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1 Sluiba 1 - Sluiby datovych center

1.1 Popis sluiby

Zaji§téni prostor a slufeb datovych center pro primarni a sekundarni lokalitu, ve kterych bude

umistén systém NEN. Provozovatel NEN vybere primérni a sekundarni lokalitu pro umisténi
systému NEN a v téchto lokalitach zajisti prostory a sluzby datovych center (dale téZ ,DC"). Musi se
jednat o lokality, ve kterych bude systém NEN provozovan v béiném provozu po ukonfeni

pilotnihe provozu.

111

Sluiby datovych center

Poizadavky na rackova stani

s Vypodetni prostfedky systému NEN budou instalovany ve standardnich 19 raccich,
jmenovita vy$ka racku bude maximain& 42U, V primarni lokalité budou umisténa 3 rackova
stani a v zéloZni lokalité 2 rackova stani. Rackové skiiné jsou souédsti doddvky zajistované
SI NEN. V obou DC budou zajitény stanovené prostory, konektivita, napdjeni elektrickou
energii, zaloZni zdroje elektrické energie (UPS a generdtor) a chlazeni v parametrech dle

nasledujicich parametri:

Stani Typ ZatiZeni | Napajeci konektory PFikon | Chlazeni | Pfipojeni ke stanil
podlahy [kw] [BTU/hr]
(kel
Primarni 1 1s“, 860 4x  1EC309 P+N+G, 12,2 32300
420 jisténi 240V/24A
Primarni 2 194, 555 4x |EC309 P+N+G, 11,2 32800 48x 1000BaseT, RJ45
421 jisténi 240V/24A 30x duplex MM, LC
Primarni 3 19~, 400 2x  IEC309 P+N+G, 4,8 16000 24x 1000BaseT, RJ45
36U jisténi 240V/24A 8x duplex MM, LC
Zaloini 1l 197, 640 5x IEC309 P+N+G 12,5 36200
42U
Zalozni 2 19°, 400 2x IEC309 P+N+G, 4,8 16000 24x 1000BaseT, RJ45
36U jisténi 240V/24A

12x duplex MM, LC

* Pfipojeni k elektrické energii je vyZadovano v redundantnim provedeni - rackové stani
bude napdjeno ze dvou nezdvisle jisténych a, pomoci pfidavnych zdrojl napajeni
zalohovanych, okruhli, Mé-li rackové stani uvedeno 2 nebo 4 napéjeci pfipojeni, bude
polovina pfipojeni zapojena do jednoho okruhu a zbyld polovina bude zapojena do
druhého redundantniho okruhu, V pfipadé stdni s 5 napdjecimi misty bude zapojeni do
nezavislych okruh( asymetrické — 3 pfipojeni budou pfivedena do jednoho okruhu a zbyla
2 do druhéha,
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Pfikon, ktery je uveden v tabulce, je celkovy poZadovany piikon viech zafizeni umisténych
v rackovém stani. Kaida redundantni vétev musi byt schopna tento poZadovany pfikon
zajistit tak, aby bylo i v pfipadé vypadku jedné znapdjecich vétvi zajisténo napéajeni
komponent. Je-li vétev tvofena vice napdjecimi konektory, bude zapojeni vybaveni racku
provedeno tak, aby se pfikon rozdélil pokud moino rovnomérné mezi viechny napdjeci
body.

Objednate! poZaduje, aby rackovd stani NEN byla v rdmci daného DC umisténa u sebe.
Vzhledem k povaze zpracovdvanych informaci IS NEN poZaduje Objednatel, aby viechna
rackova stani pro systém NEN v kaZdé lokalité byla od ostatnich rackovych stani datového
centra oddélena prostiednictvim pevné a odolné pfepdiky (napf. mfiZe, nebo zed} s tim,
Ze vstup do takto vzniklé oblasti bude fizen skrze systém EKV (elektronickd kontrola
vstupu}.

Provozovate! je povinen v ramci sluzby dodat vy3e uvedené polly a typy propejl mezi
rackovymi stanimi.

Rackovd stdni 1 jsou navic vybavena ukonfenim spojit mezi lokalitami {viz kap. Konektivita
datovych center).

Piesméroviani sitového provozu do zédloini lokality

V pfipadé Casteéného vypadku sifovych prvkd lokality (firewall, switche), dojde
k bezzdsahovému prepnuti na druhy redundantni prvek (at jiZ na prvek, ktery je umistén
vramci lokality, nebo ndsledné na prvek, ktery je umistén v zdloini lokalité). Aktivni
aplikaéni komponenty budou ponechany ty, které jsou aktivni v primarni lokalité.

V pfipadé celkového vypadku primarni lokality bude muset byt pfeveden do zaloini
lokality tak aplikani provoz. Pfesmérovani sitového provozu do druhé lokality bude
zajisténo  bezpeénostni infrastrukturou provozovatele. Presmérovani aplikacnich
prostfedk( bude provedeno provozovatelem systému NEN tak, aby byle zajiiténo
poZadované SLA doby pfesunuti provozu do druhé lokality. Pfesunuti provozu z jedné
lokality do druhé bude vidy provedeno na pokyn provozovatele NEN.

Poiadavky na BIP (bezpeénostni infrastrukturu Provozovatele

Bezpelfnostni infrastruktura poskytovatele bude plnit nastedujici funkce:

o Automaticky sméfovat provoz do lokality, v které budou dostupné aplikaéni
sluiby. Pokud ani v jedné lokalité nebude dostupné funkéni aplikaéni sluiba, bude
uZivateli vracena staticka stranka s informacemi 0 nedostupnosti systému.

o Dostupnost aplikaénich slufeb bude provadéna prifezem pres celou
infrastrukturu a pfes viechny relevantni komponenty. Dostupnost bude
monitorovdna nastroji, které budou vné obou lokalit a budou souddsti BIP.

o Zajisti bezpetfnou SSL terminaci spojeni pro uZivatele IS NEN (ochrana proti
bé&inym Gtoklm na protokolu https). SSL terminace bude provadéna prvky, které
budou provozovany ve vysoké dostupnosti s odpovidajicim propustnosti. BIP musi
umét zakoncit a pfesmérovat SSL provoz minimalné 5 000 soucasné pracujicich
uZivateld.
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o Komunikovat a zajistit dostupnost koncovych sluieb 1S NEN prostfednictvim
protokol( IPv4 a IPv6,

o Poskytovat redundantni pfipojeni do Internetu v kazdé lokalité

¢ Plnit funkci externiho FW, ktery bude vedle pfekladu vefejnych adres na privatni
adresy {NAT) zaji$fovat filtraci komunikace mezi klienty a IS NEN

o Zajisti ochranu data prochdzejici bezpeénostni infrastrukturou pfed kompromitaci
a adposlechem tfetich stran

Bezpednostni infrastruktura poskytovatele {BiP) bude splfiovat tyto poZadavky:

o Nebude obsahovat SPOF tak, aby poZadované SLA bylo prokazatelné dosazitelné

o Bude pfipojena do NIX dvéma nezdvislymi pfipojenimi

o Nebude datové sdilena s ostatnimi systémy provozovatele

o Maximalni datovy tok pro 1S NEN prostfednictvim bezpecnostni infrastrukturu do
Internetu v ramci jedné lokality bude 500 Mbit/s

Poiadavky na IP adresy

Zakonéeni vefejnych adres bude provedeno v BIP Provozovatele NEN, Z tohoto divodu nejsou
stanpveny pfesné pozadavky na polty vefejnych adres. Je na Provozovateli, aby disponoval
dostateCnymi poty adres pro zajitédni poZadovanych sluieb. Pro zajisténi schopnosti
Provozovatele zajistit potfebny polet adres jsou uvedeny nasledujici predpoklady potieb systému
NEN v této oblasti:

Pro provoz NEN je potfebné pfidéleni vefejnych 1P adres protokolu IPv4 a IPv6,

Pro adresaci IPv4 je potfeba 13 vefejnych IP adres pro koncové sluiby projektu NEN (neni
pozadovano piidéleni ze spojitého adresniho segmentu).

Do budoucna je potfeba pocitat s moZnosti vzniku poZadavku na vznik daldich sluieb a
pfistupl, které vygeneruji poZadavek na dodani daldich vefejnych IP adres vrozsahu
maximalné srovnatelnym s timto poiadavkem. Aktualné nejsou ale takové pozadavky
znamy a proto je toto jen informativni doporuceni pro budouci planovdni na strané
provozovatele hostingového centra.

Pro IPvE adresaci je potfeba pfidéleni Ctyf vefejnych rozsahil, kaZdy s adresni maskou
#1647,

Poiadavky na oddéleni a propojeni lokalit

DC v primarni a sekundérni lokalité musi byt geograficky oddélena.

Je nutné zajistit nezavislé napajeni obou lokalit tak, aby v pfipadé Uplného vypadku
napajeni jedné lokality, které je zapfi€inéno napfiklad soutasné vypadkem distribuéni sité
a zaroven nefunkCnosti viech lokalnich zaloznich zdroji napajeni, bylo zajisténo napéjeni
druhé lokality. Z toho dlvodu doporufujeme zajistit DC tak, aby napdjeni kaidé lokality
bylo z jiné distribu¢ni sité a od jiného distributora elektrické energie.

Propojeni primarni a zaloini lokality bude realizovano pomoci spoji definovanych
v kapitole ,Konektivita datovych center”. Maximdini latence propojeni smi byt 8ms.
Latence bude méfena mezi koncovymi prvky NEN infrastruktury,
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Provozovatel musi zajistit propoje tak, aby mohly byt povaZovdany za soucast interni
infrastruktury NEN, protoZe data budou pfenasena v nezabezpelené podobé.

Dal3i potadavky na DC

1.1.2

&

Obé DC musi byt vybavena systémem protipoZarni ochrany (EPS), napéjeni musi byt
zdlohované zaloinimi zdroji UPS a generdtory. DC musi mit zajisténu ostrahu objektu.
Provozovatel NEN musi byt schopen vramci DC umistit systém NEN do prostor
s instalovanym systémem fizeni pfistupu a vstupu (EZS) a kamerovym systémem.

Konektivita datovych center

Pro zajisténi replikace dat mezi primarni a zaloini lokalitou budou obé lokality propojeny
2x 4Gb Fibre channel spoji pro komunikaci SAN infrastruktury.,

Pro zajisténi aplikacnich propojeni lokalit bude dale nutné zajistit 4x 1Gb ethernet spoje
pro 1P provoz.

Infrastruktura NEN bude vkaidé lokalité lokdlné pfipojena dvéma pfipojenimi
k bezpednostni infrastruktufe hostingového centra (dale jen provozovatele).

Technologie téchto pfipojeni bude v kaidé lokalité, kde bude systém NEN provozovan,
néasledujici:

o 4x propojeni do druhé lokality - 1000BaselX, singlemode, zakongeno kenektorem
E2000. Datova propustnost kaidého propojeni nesmi byt limitovdna a musi
odpovidat linkové rychlosti (tedy 1Gb/s), poniiené o pfisluiné reZie fyzickych a
linkovych protokold.

o 2x FC 4Gbit propojeni — FC long wave, singlemode, konektory LC
2x pfipojeni bezpednostni infrastruktury provozovatele - 1000BaseT, zakendend
konektorem R)45.

Na kaidém pfipojeni do bezpetnostni infrastruktury provozovatele bude dostupna sluzba,
ktera bude mit nasledujici vlastnosti:

o minimdlni datovou propustnost k Internetu na L3 wvrstvé vjedné [okalité je
500Mbhit/s, s pofadavkem na budouci moZné navySeni rychlosti bez nutnosti
zmény hardwarového vybaveni na strané infrastruktury NEN.

o poskytovat bezpeény pfistup ke sluibdam IS NEN, specifikovanym v Pfiloze €, 1
zadavaci dokumentace.

Dalsi, detailni popis NEN pro oblast konektivity datovych center je uveden v Pfiloze & 1 zadavaci
dokumentace — Technicko-technologicka charakteristika NEN.

1.1.3

Budouci rozvoj systému NEN v horizontu 5 let s dopadem na Sluibu 1

V soudasnosti neni moiné pofadavky na rozvoj systému pfesné kvantifikovat. Proto Objednatel
upfesiiuje ndsledujici:

Serverovd infrastruktura NEN je navriena tak, aby bylo moZné vykonnostné horizontdlné
gkalovat kritické komponenty pomoci pfidani daldiho vypoletniho node. Neni moziné

Strana 8/62



odhadnout budouci potfeby, ale pfedpokladame, Ze maze dojit k navySeni pozadavkim na

diskovou kapacitu, co? pfinese pofadavek na rozdifeni diskové kapacity (loZist. K tomu
bude nutné zajistit daldi rackové stani.

¢ Dile je moZné, fe miZe dojit ke zméné velikosti pfenasenych dokumentd a bude nutné
navysit pfenosovou kapacitu Internetovych lingk, Maximalni rychlost je limitovana typy

podporavanych sitovych modulll — maximaini rychlost je omezena na 1Gb/s.

s Posledni oblast, ve které muZe dojit k navyieni pozadavkd, je pocet poZadovanych
vefejnych IP adres, Neni zndm poZadavek na vinik daldich sluieb, ale provozovatel musi

byt schopen zajistit dalsi vefejné iPv4 adresy.

1.2 Minimaini rozsah sluzby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimalné v nasledujici

kapacité:

Cinnost

Minimalni rozsah plnéni ze strany
Poskytovatele

Role

Sluzby datovych center

dle kap. 1.1.1 tohoto dokumentu

Neni relevantni

Konektivita datovych
center

dle kap. 1.1.2 tohoto dokumentu

Neni relevantni

Provozovatel je povinen v jim nabizeném rozsahu sluby zohlednit i potencidlni ndrQst narokl na
parametry sluiby v rozsahu definovaném kap. 1.1.3.

1.3 Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této stuiby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN tzv. akceptaclni protokol
chsahujici vyie poiadované parametry. Akceptaci, tj. posouzeni, zda poskytnuta siuzba splhuje

poZadované parametry a parametr realné pfipravenosti, provede Objednate! v soudinnosti se
Systémovym integratorem NEN, popf. s autorskym dozorem NEN {dale Jen ,Autorsky dozor NEN®

nebo ,,AD NEN").

1.4 Metriky sluzby (SLA)

Pro pilotni a nasledujici béZny provoz zajisti Provozovatel NEN u sluZeb datového centra provozni a
SLA parametry v souladu s nasledujicimi tabulkami:
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Oblast ,Sluzby datového centra®

Obwykld pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Cas

Minimalni dostupnost

[%]

Cas

Minimalni dostupnost

[%])

24x7x365

99,7

N/A

N/A

Lhaty pfi vyFizovani pofadavku/incidentu

Lhity pfi FeSeni poZadavkufincidentu

Lhita pro
Lhita pro informovani o Garantovand
potvrzeni zplsabu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijeti odhadu détky feseni
fesenf
5 min 15 min 15 min 2 hod 4 hod ND
Oblast , Konektivita datovych center”
Obvykla pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimalnf dostupnost Minimalnf dostupnost
Cas Cas
(%] [%]
24x7x365 99,9 N/A N/A

Lhity pfi vyfizovdni poZadavku/fincidentu

Lhaty pfi fedeni pofadavku/incidentu

Lhata pro
Lhiita pro informovani o Garantovana
potvrzeni zplsobu a daoba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijeti odhadu délky feSeni
fedeni
5 min 10 min 10 min 1 hod 2 hod 8 hod

SLA plati pro pilotni i b&2ny provoz NEN ve stejné vysi.

1.5 Periodicita

Po dobu celou dobu trvdni pinéni (63 mésicl). SluZba bude Provozovatelem zajisfovana na zakiadé
pausdiniho plnéni a Provozovatel bude zajistovat potfebné &innosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosazeni vech kvalitativnich parametrd pfisluiné sluzby.

V pribéhu poskytovdni sluiby je Objednatel opravnén po pfedchozim ozndmeni kdykoliv
parametry sluzby ovéfit formou auditu {vlastnimi pracovniky nebo jim povéfenou tfeti stranou).
To se tykd rovnéi dalich opravnénych osob, pokud toto jejich opravnéni vyplyva z legistativy CR

nebo EU.

*MD {Next Day) - nejblifii kalendafni den
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2 Sluzba 2 - Sluzby souéinnosti pti umisténi technického a systémového

prostredi NEN do provoznich prostor datovych center

2.1

Popis sluzby

Provozovatel NEN musi, v réamci umisténi technického a systémového prostredi NEN do prostor
uréenych pro béiny provoz, poskytnout Objednateli a S| NEN nasledujici soufinnost:

Provozovatel NEN zajisti Objednateli ¢i jim povérené osobé (St NEN) moinost presunu
technického prostiedi do prostor datového centra pro ndslednou pfipravu systémového
prostfedi NEN. Zejména zajisti potfebnd prava a povoleni pro vstup pracovnik(
Systémového integratora NEN do Provozovatelem poskytnutych prostor datovych center a
dalii naleZitosti souvisejici s vyuiivdnim datovych center pro potfeby pilotniho provezu
NEN.

Provozovatel NEN neodpovida za pfestéhovani a pfesun systému NEN do prostor datovych
center, stejné jako za montdZ, instalaci a konfiguraci systému NEN. Za tyto Cinnosti
odpovida a zajistuje je na svoji odpovédnost a z prostfedkd viastnich zdrojd S| NEN.
Provozovatel NEN svymi zdroji zajistuje ndklady na samotné prostory datovych center,
zajisténi konektivity, energii a dalSich vyse zminénych sluzeb datovych center po celou
dobu pribéhu pilotniho provozu.

V pfipadé nedspéchu pilotniho provozu z dvodd prokazateiné na strané S| NEN nebo
Objednatele, a dale v pfipadé nutnosti jeho opakovani (a tedy prodlouZeni doby, po kterou
budou zajisfovdny prostory a sltufby datovych center) ma Provozovate! NEN prévo
poZadovat Uhradu veskerych takto vzniklych nakladd po Objednateli.

2.2  Minimalni rozsah sluzby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimalné v nasledujici
kapacité:

Cinnost

Minimalni rozsah pInéni ze strany

|
Poskytovatele WL

Poskytnuti souginnosti

Objednatel poZaduje poskytnuti souginnosti | Viechny relevantni
v minimalni kapacité 40 hodin. role

Vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych Cinnosti navrhne Provozovate! na zakladé
svych zkudenosti, dovednosti a poufitych pastupl a ndstroji. Pfi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definované vyse.

Poskytnuta kapacita na zajisténi dané Cinnosti musi byt zabezpedena dopovidajici profesi {viz.
sloupec ,,Role”} s odpovidajici kvalifikaci, ktera je adekvatni narokim na vykon této role {tzn.
dispenuje znalostmi a zku3enostmi srelevantnimi technologiemi, SW platformami, ndstroji,
postupy a procesy). Objednatel bude opravnén kdykoliv v prib&hu poskytovéni dané
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ginnostifsluiby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou ¢{innost vdaném obdobi
vykonaval.

2.3  Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této sluiby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN tzv. ckceptaéni protokol
obsahujici informace o:

s zajisténych parametrech datovych center;
s rozsahu poskytované soudinnosti Objednateli, S| NEN a technické podpofe NEN; a
¢ umisténi a zapojeni HW v radmci datovych center,

Akceptaci, tj. posouzeni, zda poskytnutd sluiba splnila v pribéhu pilotniho provozu poiadované
parametry, provede Objednatel v soudinnosti se SI NEN, popf. AD NEN.,

2.4 Metriky sluzby (SLA)

Pro sluzby soudinnosti pfi umisténi technického a systémového prostfedi NEN do provoznich
prostor datovych center zajisti Provozovatel NEN provozni a SLA parametry v souladu s nasledujici
tabulkou:

Obvykla pracovni doba Mimo pracovni dobu

Mirtimalni dostupnost &as Minimalni dostupnost
[%] (%]

Cas

Po dohodé mezi S| NEN,
viastnikem DC a 95,7 - -
Provozovatelem NEN

Lhiity pfi vyfizovdni pofadavku/incidentu Lhity pfi FeSeni poZadavku/incidentu

Lhita pro
Lhidta pro informovani o Garantovana
potvrzeni zplscbu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijati odhadu délky fesenf
feseni
5 min 15 min 30 min 2 hod 4 hod NBD®

2.5 Periodicita

Jednorédzové {pfi poskytnut{ sluZby soudinnosti pfi umisténi).
| kdyz to Objednatel nepfedpokldda, miie nastat situace, kdy Objednate! bude poZadovat tuto
sluzbu nebo jeji dilli plnéni v pribéhu plnéni této Verejné zakazky (5 let). Tuto skutecnost cznami

T NBD {Next Business Day) — nejbliz3i pracovni den
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Provozovateli NEN s dostateénym pfedstihem, nejméné 1 {jednoho) kalenda¥niho mésice. Naklady
Provozovatele NEN hradi v tomto pfipadé Objednatel.
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3 Sluzba 3 - Zapojeni Provozovatele NEN do pilotniho provozu NEN

3!1

Popis sluiby

Na rozdil od Sluzby 2 shora, ktera je soudinnostniho charakteru a odpovédnost je na strané S{ NEN,
Sluzba 3 ji specifikuje povinnosti Provozavatele NEN. Jedna se o nasiedujici ¢innosti:

Provozovatel NEN absolvuje Skaleni zaméfené na provoz systému NEMN, které pfipravi 5l
NEN. Provozovatel NEN musi zajistit Ugast svych pracovnikél minimalné v rozsahu jedncho
specialisty pro kazdou provozni roli.

Provozovatel NEN musi v pribéhu pilotniho provozu ,stinovat” provoz NEN a to alespon
v rozsahu jednoho specialisty na kaZzdou provozni roli.

Provozovatel NEN pfevezme od SI NEN veSkerou dokumentaci spojenou s provozem NEN.
Provozovatel NEN je, na zdkladé analyzy a kontroly rozsahu a obsahu dokumentace,
opravnén vznést prostfednictvim Objednatele poZadavky na SI NEN scilem doplnit a
aktualizovat dokumentaci v pfipadé, Ze neodpovidd prostfedi systému NEN.

Provozovatel NEN bude v priibéhu pilotniho provozu NEN zpracovavat Zasti dokumentace
NEN v jeho odpovédnosti (v rdémci SluZby 4 — viz dale).

Provozovatel NEN provede dohled nad realizaci bezpeénostnich (véetné ovéfeni testt SLA
sdlrazem na dostupnost) a zatéZovych testll, provadénych S NEN. Na zékladé vlastniho
vyhodnoceni vysledkl testdl poskytne stanovisko Objednateli s hodnocenim systému NEN
k zahdjeni béiného provozu. V ramci stanoviska miZe Provozovatel vznést i ndmitky
tykajici se nedostateéného rozsahu & nevhodného zaméfeni testll a doporudit Objednateli
k provedeni dalsi bezpelnostni a zatéiové testy, pokud dle jeho ndzoru nebyla plvodni
sada testd pro spravné ovéfeni pilotniho provozu dostatecna.

Provozovatel vpribéhu pilotniho provozu provede upfesnéni nabizeného systému
monitoringu a dohledu a pfedloii Objednateli ke schvaleni celkovy navrh, design a
implementatni postup v terminu, ktery mu umozni spuiténi cetkového maonitoringu
systému NEN pfed zahajenim jeho b&iného provozu { v rdmci Sluzby 4 - viz déle).
Provozovatel v prabé&hu pilotniho provozu provede upfesnéni nabizeného feseni systémi
1. a 2. drovné podpory a pledloii Objednateli ke schvaleni celkovy nédvrh, design a
implementalni postup vterminu, ktery mu umoini spusténi 1. a 2. drovné podpory
systému NEN pFed zahdjenim jeho bé&Zného provozu { v rdmci Sluzby 4 — viz ddle).
Provozovatel NEN poskytne Objednateli v pribéhu pilotniho provozu systému stanovisko s
hodnocenim pFipravenosti systému NEN a souvisejicich proces(l provozu na zahajeni
béinéheo provozu.

3.2 Minimalni rozsah sluiby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimalné v nasledujici

kapacité:

Cinnost

Minimdlni rozsah plnéni ze strany

|
Poskytovatele I3
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e Y . Objednatel nestanovil minimalni kapacitu Viechny relevantni
Ucast na Skoleni

pro zajisténi dané ginnosti. role
, e . Objednate! poZaduje pro ,stinovani” {innosti
LStinovani® ¢innosti Sl Jv .p i 1€ pro., ; . ,
« , ) Sl béhem pilotniho provozu kapacitu Viechny relevantni
b&hem pilotniho N . .
v minimélnim rozsahu 40 hodin pro kaZdou role
pravozu coli

Objednatel pozaduje pro doplnéni

<y . R Viechny relevantni
Dopinéni dokumentace | dokumentace kapacitu v minimalnim i

. rote
rozsahu 80 hodin
o i S Aplikaéni,
Dohled nad realizaci Objednatel poZaduje pro dohled nad P - .
. ) S . ; B, . . bezpednostni a
bezpecnostnich a realizaci bezpeénostnich a zatézovych testd SVSTEMOY
zatéZovych testd kapacitu v minimalnim rozsahu 64 hodin v )

administrator

Zpracovani findlniho
feseni monitoringu a
dohledu

Objednatel nestanovil minimalni kapacitu

- e . Provozni administrator
pro zajisténi dané finnosti.

Zpracovan/ finalniho
feSeni systémi 1. a 2.
urovné podpory

Objednatel nestanovil minimatni kapacitu

e, v ¢ . Provozni administrator
pro zajisténi dané ginnosti.

vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych ginnosti navrhne Provozovatel na zakladé
svych zkusenosti, dovednosti a pouZitych postupll a nastrojd. Pfi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatet pavinen zohlednit minimalni poZadavky definované vyse.

Poskytnuta kapacita na zajisténi dané cinnosti musi byt zabezpedena dopovidajici profesi {viz.
sloupec ,Role”) s odpovidajici kvalifikaci, kterd je adekvatni narokim na vykon této role (tzn.
disponuje znalostmi a zkudenostmi srelevantnimi technologiemi, SW platformami, nastroji,
postupy a procesy). Objednatel bude opravnén kdykoliv vpribéhu poskytovani dané
Zinnosti/sluiby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou {innost v daném obdobi
vykonaval.

3.3 Vyhodnoceni sluiby

0 poskytnuti této sluZby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN tzv. akceptacni protoko!
cbsahujicl:

+ prevzeti Upiné dokumentace systému NEN Provozovatelem NEN;

s parametry provozniho prostiedi NEN v odpovédnosti Provozovatele NEN;
e SLA parametry provozniho prostfedi; a

e protokoly o testovani NEN {zejména bezpelnostni a z&téZové),

e navrh, design a implementadni postup systému monitoringu a dehledu,

= navrh, design a implementacni postup systém 1. a 2. urovné podpory.

Akceptaci, tj. posouzeni, zda poskytnuta sluzba spinila poadované parametry, provede Objednatel
v soucinnosti se SI NEN, popf. AD NEN.
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3.4 Metriky sluiby {SLA)

Pro zapojeni Provozovatele NEN do pilotnfho provozu NEN zajisti Provozovatel NEN provozni a
SLA parametry v souladu s nasledujici tabultkou:

Obvykla pracovni doba Mimo pracovni dobu

Minim3ain{ dostupnost & Minimalni dostupnost
a3

g2 (%] (5]

Stanovuje Spravce NEN . ;
. , Stanovuje Spravce NEN a
a St NEN pro pilotni . . - -
S| NEM pro pilotni provoz

provoz

Lhuity p¥l vyfizovdni poiadavku/fincidentu Lhity p#l feSeni pozadavku/incidentu

Lhita pro
Lhita pro informovani o Garantovana
potvrzeni zpdsobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
piijet odhadu délky feseni
Fedenf

3.5 Periodicita

Jednordzové {na konci pilotniho provozu NEN),
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4 SluZba 4 - Provedeni pfipravy na pfedani systému NEN

4.1 Popis sluiby

V rémci této sluzby Provozovatel NEN zajisti:

+ Finalizaci provozniho prostiedi NEN:

o]

Provozovatel NEN pFfevezme od Objednatele {za soudinnosti SI NEN) zbyvajici prvky
technického a systémového prostiedi, které zde nebyly umistény ji ve tazi pilotniho
provozu NEN. Dopravu a instalaci téchto prvki v prostfedi datovych center zajisfuje Si
NEN v soulinnosti s Provozovatelem NEN. Soulinnost Provezovatele NEN bude
v rozsahu definovaném u Sluiby 2 (bez posledni odrazky vztahujici se k pilotnimu
provozu).
Provozovate! NEN provede ve spolupraci se SI NEN konfiguralni testy systému NEN
s cilem ovéfit Uplnost prostiedi, spravnost instalace viech prvkd a spudténi viech
sluZeb systému NEN.
Implementaci, instalaci a konfiguraci systémi dohledu a moniteringu Provozovatele
NEN v souladu s nabizenym felenim a schvalenym detailnim ndvrhem, designem a
implementacnim postupem vytvofenym v ramci Sluzby 3
Implementaci a integraci monitoringu dodaného od SI NEN do prostiedi
provozovatele NEN (v souladu sinformacemi uvedenymi v Pfiloze & 1 Zadavaci
dokumentace), tj.:

e Integraci téchto ndstroji do celkového monitoringu systému NEN, véetné

monitoringu komponent a sluZeb zajisfovanych provozovatelem NEN.
* |ntegraci s nastroji pro podporu procest 1, a 2. (rovné podpory a servisu,
uZivanych provozovatelem NEN.

Poskytnuti vzddlené konsole s informacemi monitoringu NEN Objednateli pro jeho
potieby.
Implementaci a integraci néstroji 1. a 2. urovné podpory v souladu s nabizenym
feSenim a schvilenym detailnim ndvrhem, designem a implementanim postupem
vytvofenym v rdmci Sluzby 3.

e Kompletaci dokumentagni zidkladny:

o Provozovatel NEN provede finalni kontrolu dokumentatni zakladny prevzaté od Sl

NEN v rémci pilotniho provozu a zfidi knihovnu dokumentace systému NEN. Knihovnu
dokumentace systému NEN povede Provozovatel NEN v papirové a elektronické
podobé. V ramci knihovny dokumentace systému NEN bude dokumentace vedend
v oddélenych {astech pro projektovou, provozni a bezpeénostni dokumentaci.
Provozovatel NEN vramci pfipravy na béiny provoz a na zakladé existujici
dokumentace zpracované SI NEN pfipravi a zaktualizuje kompletni provozni
dokumentaci systému NEN a to minimalné v rozsahu:
* Projektovd/technickd dokumentace systému NEN:
» Sitovd a HW architektura a infrastruktura - schémata zapojeni - logické a
fyzicke, plany umistén{ zafizeni v datovych centrech — floorspace plany,

Strana 17/62



HW konfigurace, SW konfigurace (firmware), kabelovd kniha, adresni
plany,

¢ SW architektura a infrastruktura — vymezeni pouzitych SW platforem a
produktl se specifikaci licenci, zajisténé Grovné podpory {maintenance
licenci), mista instalace, konfigurace a instalacnich postup(,

¢ popis a konfigurace systémi dohledu a monitoringu,

« popis a konfigurace zdlohovaciho systému,

« popis a konfigurace systémi 1. a 2. drovné podpory (HelpDesk v¢. call
centra, ServiceDesk)

* Provozni dokumentace systému NEN:

s provozni fAd systému NEN - Provozovatel NEN na zdkladé poiadavk(
plynoucich ztéto Zadavaci dokumentace, smlouvy wuzavfené mezi
Objednatelem a Provozovatelem NEN, popf. zpfesnéné ze strany SI NEN
pfi pfipravé a v prabéhu pilotniho provozu NEN, pfipravi provozni fad
NEN, ktery upravi zakladni prava a povinnosti véech subjekt( a uZivateld
vyuiivajicich systém NEN nebo podilejicich se na jeho provozu a nastavi
poZadované provozni postupy a procesy vietné vazeb na systémy
podpory a udriby. Provezni fad musi byt zpracovan v izké vazhé a
souladu se Systémaovou priruckou NEN, zpracovanou SENEN.

s« provozni deniky viech zafizeni a prvk( systému NEN,

¢ provozni smérnice administratora systému NEN,

e provozni prirucka uZivatele systému NEN,

¢ provozni dokumentace systému dohledu a monitoringu,

s provozni dokumentace systémui 1, a 2, drovné podpory (HelpDesk vE. call
centra, ServiceDesk) s dlrazem na eskalalni procedury a postupy pro
vyuZivani systémda podpory.

* Bezpeiénostni dokumentace systému NEN:

s bezpetnostni politika systému NEN a bezpelnostni smérnice systému
NEN v rozsahu zpracovaném SI NEN

¢ plany zdlohovani, obnovy a archivaci NEN,

¢ havarijni plany NEN,

= Pravidla a postupy registrace a spravy subjektd (viz SluZba 10 dle této 2D} -
Provozovatel NEN musi piipravit tyto pravidla na zdkladé metodickych pokyn(
zpracovanych Objednatelem a popisu funkcionalit systému pro registraci a
spravu subjekti zpracovanych SI NEN.

Veskerd dokumentace uvedend vtéto ¢asti musi byt k dispozici Objednateli a pfipadné
daldim jim povéfenym subjektdm (zejména technickému a autorskému dohleduy,
auditorim Objednatele nebo jim povéfenym externim auditoraim). Dale dokumentace pro
uZivatele NEN (zejména pfirucka uiivatele NEN) musi byt pfistupnd vhodnym zpasobem
pro viechny uZivatele NEN napf. na pfislusnych webovych strankach.
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Dokumentace pro zpracovani a aktualizaci Provozovatelem NEN musi byt svym rozsahem a
napini v souladu s poZadavky na certifikaci NEN die ustanoveni § 149 odst. 9 ZVZ (dale viz
SluZba 10 dle této ZD).

» Piipravu pro Fizeni lidskych zdrojd. Provozovatel NEN musi v oblasti fizeni lidskych zdrojd
stanovit takovd pravidla a provést takovd opatfeni, kterd minimalizuji negativni vliv
pracovnik(l na béiny provoz NEN ve stanoveném rozsahu pii dodrieni viech stanovenych
poZadavkil. Provozovatel NEN musi v rdmci pravidel provozovani NEN vymezit alespon
nasledujici pravidla organizace a Fizeni pracovnik:

o Strukturu rofi/pracovnikil Provozovatele NEN a minimalni pofet pracovnik( v
jednotlivych rolich, potfebny pro zajiSténi béiného provozu NEN v definovanych
parametrech poskytovanych sluZeb.

o Qdpovédnosti pro jednotlivé role/pracovniky podilefici se na provozu NEN.

o Pravidia pro monitoring dodrZovéni odpovédnosti jednotlivych pracovnikd a postupy
pFi indikaci jejich porugeni. Cinnosti spojené s provadénim monitoringu dodriovani
odpovédnosti musi byt zaznamendny v provoznim deniku.

o Pravidla pro zajisténi bezpednosti informacs ze strany pracovnik{ zajistujicich provoz
NEN.

o Pravidla pro fizené ukonteni pracovniho poméru pracovnika, zejména s ohledem na
zajisténi bezpednosti informaci a kontinuitu provozu.

o Ostatni postupy a pravidla vztahujici se k personaini bezpeénosti a systému Fizeni
piistupu dle zpracované a schvalené bezpe&nostni dokumentace systému NEN.

e Pfipravu pfedavacich protokoll a testh. Provozovatel NEN ve spoluprdci se S| NEN a
Objednatelem pfipravi pro velkeré vyse uvedené oblasti:

o Testovaci scéndfe;

o Akceptacni kritéria a testy; a

o Preddvaci protokoly a vedkeré daldi podkiady, na jejichi zakladé bude pfebirat systém
NEN pod spriavu a podporu {pfevzeti majetku, odpovédnosti, povinnosti, atd.).

4.2 Minimalni rozsah sluZby

Rozsah pinéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimélné v ndsiedujici
kapacité:

> R Inént
Einnost Minimalni rozsah pinéni ze strany Role
Poskytovatele
Finalizace provezniho
prostfedi NEN
konfiguragni testy, . T . . ;
? 2 . v Objednatel nestanovil minimalni kapacitu Viechny relevantni
instalace a konfigurace vex 2 ‘o ]
o ) pro zajisténi dané &innosti. role
monitoringy, integrace
monitaringu,
implementace systému
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1. a 2. drovné podpory
a poskytnuti vzdalené
kcnsole)

Kompletace
dokumentacni zakladny
{projektovad/technicka, Objednatel poZaduje pro kompletaci
provozni, bezpecnostni | dokumentacni zdkladny kapacitu
dokumentace a pravidla | v minimalnim rozsahu 200 hodin

a postupy registrace a
spravy subjektd)

Viechny relevantni
role

Cbjednatel poZaduje pro pfipravu pro fizeni

. . . R Viechny relevantni
lidskych zdrojl kapacitu v minimainim Y

Ptipravu pro fizeni

lidskych zdroj( )
o | rozsahu 80 hodin vole
] v g " Aplikaéni
. . , Objednatel d S
Pfipravu pfedévacich . Je'na ,e pozaduje Pro panravu . bezpeénostinia
. . predavacich protokoll a test( kapacitu g ;
protokolu a test( systémovy

v minimalnim rozsahu 320 hodin e
administrator

Finalizace provozniho
prostfedi NEN
{(konfiguracni testy,
instalace a konfigurace
monitoringu, integrace | Objednatel nestanovil minimalni kapacitu Viechny relevantni
menitoringu, pro zajisténi dané Cinnosti. role

implementace systémi
1. a 2. drovné podpory
a poskytnuti vedatené
konsole)

Vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych ¢innosti navrhne Provozovatei na zékladé
svych zkusenosti, dovednosti a poutitych postupl a ndstrojd. PFi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definovangé vyse.

Poskytnutd kapacita na zajisténi dané Cinnosti musi byt zabezpecena dopovidajici profesi (viz.
sioupec ,Role”) s odpovidajici kvalifikaci, ktera je adekvdtni ndroklm na vykon této role (tzn.
disponuje znalostmi a zkuZenostmi s relevantnimi technologiemi, SW platformami, nastroji,
postupy & procesy). Objednatel bude opravnén Xkdykoliv v pribéhu poskytovani dané
dinnosti/sluéby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou c¢innost vdaném obdobi
vykanaval,

4.3 Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této sluiby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN tzv. akceptadni protokol
obsahujici poZadované parametry, zejména:

¢ Finalizace provozniho prostfedi NEN;
¢ Kompletace dokumentadni zakladny;
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e  Pfiprava lidskych zdrojg;

¢ |mplementace systému dohledu a monitoringu;

s [mplementace systém( 1. a 2. Urovné podpory;

» Protokol o provedeni zatéZovych a bezpecdnostnich text(;

= Pfiprava protokolu o pfevzeti systému NEN pod sprévu.

4.4 Metriky sluiby (SLA)

Pro provedeni pfipravy na pFedani systému NEN zajisti Provozovatel MEN provozni a

parametry v souladu s nasledujici tabulkou:

SLA

Obvykld pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimélni dostupnost

Minimalni dostupnost

Cas Cas
{%) (%]
11
b 99,7 . -
07.00-18.00

Lhaty pfi vyFizovani poiadavku/incidentu

Lhaty pfi feleni poZadavku/incidentu

Lhata pro
Lhita pro informovani o Garantovana
potvrzeni zplisobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
prijeti odhadu délky feseni
feseni
5 min 15 min 30 min 2 hod 4 hod NEBD

4.5 Periodicita

Jednorazové.
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5 Sluzba 5 - Pfevzeti systému NEN Provozovatelem NEN od MMR (sprdvce
NEN)

5.1 Popissluiby

Tato oblast £innosti je zaméfena na provedeni nasledujicich Ukon( a proces(:

* Prevzeti systému NEN od Objednatele na zdkladé pfeddvacich protokold pfipravenych
Objednatelem.

e Ovéieni viech poloiek pifedavacich protokeldl vi&i prebiranému prostied 2 hlediska
Uplnasti, spravnosti, umisténi a provozni funkcionality.

e Potvrzeni vysledki pfevzeti systému NEN Provozovatelem NEN od Objednatele.

Provozovatel NEN je povinen provést viechny testy a Cinnosti definované pfedavacim protokoly
(zpracovanymi dle {innosti v pfedchazejici ¢asti sluieb) a na zakladé jejich vysledku pfevzit systém
NEN pod spravu a podporu.

5.2 Minimalni rozsah stuiby

Rozsah pInéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovdn minimalné v nasledujici
kapacité:

Minimalni rozsah plnéni ze strany

Poskytovatele AL

Cinnost

Pfevzeti systému NEN, | Objednatel poZaduje pro pfevzeti systému
ovéfeni véech poloZek NEN kapacitu v minimalnim rozsahu 48
pfeddvacich protokol( hodin.

Viechny relevantni
role

Vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych Cinnosti navrhne Provozovatel na zakladé
svych zkusenosti, dovednosti a poufitych postupll a nastroji. Pfi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definované vy3e.

Poskytnutd kapacita na zajisténi dané Cinnosti musi byt zabezpefena dopovidajici profesi (viz.
sloupec ,Role”) s odpovidajici kvalifikaci, kterd je adekvatni narokim na vvkon této role (tzn.
disponuje znalostmi a zkudenostmi srelevantnimi technologiemi, SW platformami, nastroji,
postupy a procesy). Objednatel bude opravnén kdykoliv v pribéhu poskytovani dané
dinnosti/sluZzby ovéfit profesni kvelifikaci pracovnika, ktery danou dinnost v daném obdobi
vykonaval.

5.3 Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti této sluiby bude pfipraven 2e strany Provozovatele NEN tzv. Protoko! o pfevzeti
systému NEN (véetné inventurniho seznamu hmotného a nehmotného majetku systému NEN).
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5.4 Metriky sluZby (SLA)

Pro pfevzeti systému NEN Provozovatelem NEN od MMR {spravce NEN} zajisti Provozovatel NEN
provoznia SLA parametry v souladu s nasledujici tabulkou:

Obvykla pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Cas

Minimalni dostupnost

[%]

Cas

Minimdini dostupnost
[%)

5x11
07.00-18.00

thity pfi vyfizovdni poZadavku/incidentu

Lhiity pFi Fefeni poiadavkufincidentu

Lhita pro
potvrzeni
prijeti

Lhita pro
informovani o
zptisobu a
odhadu délky
feseni

Garantovana
doba zahajeni
feseni

Kategorie A

Kategorie B

Kategorie C

5.5 Periodicita

Jednorazove.
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6 SluZba 6 - Spusténi systému NEN a jeho uvedeni do béZného provozu
6.1 Popis sluiby

Provozovatel NEN na zdkladé pokynu Objednatele vydd provozni f4d NEN a uvede systém NEN do
béiného produktivniho provozu (procedurou stanovenou Objednatelem coby sprévcem NEN) pfi
zajisténi stanovenych SLA.

6.2 Minimalni rozsah sluiby

Objednatel nedefinuje minimalni poZadavky na zajidténi této sluby.

6.3 Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této slufby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN tzv. Protokol spusténi
systému NEN do provozu (véetné zvefejnéni aktudiniho Provozniho féddu systému NEN).

6.4 Metriky sluZby (SLA)

Pro spusténi systému NEN a jeho uvedeni do béiného provozu zajisti Provozovatel NEN provozni a
SLA parametry v souladu s nasledujici tabultkou:

Qbvykid pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimalni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
[%6] [%]
S5x11
07.00-18.00

Lhaty pfi vyfizovdni poZadavkufincidentu Lhity pfi feleni pofadavku/incidentu

Lhita pro
Lhita pro informovéni o Garantovana
potvrzeni zplisobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijetf odhadu délky feseni
fedenf

6.5 Periodicita

lednorédzoveé.
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7 Sluiba 7 - Rizeni a sprava provozniho prostfedi

7.1  Popis sluiby

Provozovate! NEN musi zajistit Ffizeni a spravu provozniho prostiedi systému v primarni i
sekundarni fokalité. V rdmci Fizeni a spravy provozniho prostfedi musi zajistit zejména nasledujici

stuiby:

Sluzby 1 - Sluzba datovych center {dle specifikace uvedené vkapitole 1 tohoto
dokumentu) a zajifténi rezervace dloZnych prostor dle pokynii Objednatele pro pfipadné
roziifeni HW nehbo sitoveé infrastruktury,

Rizeni technického prostiedi zahrnuijici:
o Rizeni sitové infrastruktury:
» zajidténi poZadované redundantni konektivity pro primdrni a sekundarni lokalitu
a pro vzajemné propojeni obou lokalit,
» provoz a sprava pasivnich a aktivnich prvk(, LAN, WAN, SAN siti,
» provoz a sprava sitovych a infrastrukturnich sluieb {napf. DNS, DHCP, NTP, DMZ,
firewalling, bezpelnost sifovych sluZeb a dalsi).
o Rizeni HW infrastruktury:
» provoz a sprava serverl {fyzickych a virtualnich),
* provoz a sprava operacnich systém( serverl a virtualizalnich platferem,
* provoz a spriva out-of-band managementu server( a zafizeni systému NEN,
» provoz a sprava diskovych poli, databdzovych serverl a databazi.

Rizeni systémového prostiedi:

o Provoz a sprava infrastrukturnich SW prvkd {napf. Identity and Access management,
postovni stuZby, antivirové a antispamové sluzby, zalohovaci systémy).

o Provoz a sprava systému dohledu a monitoringu.

Rizeni aplikagni prostfedi (systému NEN):
o Provoz a sprava aplikaéniho SW (systému NEN véetnd viech SW komponent, napf.
portdlové a prezentaéni aplikace, middleware apod.).

Rizenim a spravou jsou mysleny zejména nasledujici Cinnosti zajiStované Provozovatelem NEN:

Profylaktické ¢innosti — fyzicka kontrola, vnéjsi Cisténi a ve spolupraci s dodavatelem HW,
SW a technickou podporou NEN provddéni servisnich sluZeb dle provozni dokumentace
NEN a pokyn( vyrobcl HW a SW tak, aby se predeilo vypadkiim systému.

Kontrola vykonnosti a performance monitoring, navrh preventivnich opatfeni s cilem
piedejit moinym vypadkdm, sniZeni vykonu v infrastruktufe systému NEN.

Vedeni provezniho deniku kaidého zafizeni.
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e Kontrola dostupnosti patchdl, hotfix(i, service packit a daldich opravnych balikh vyrobch
SW, provedeni jejich analyzy z hlediska vlivu na stabilitu a bezpe&nost prostiedi NEN a
pfiprava zménovych poZadavkl na instalaci a implementaci potiebnych opravnych balikh.

e Instalace a provedeni zmén dle Objednatelem schvdlenych ndvrhi apatfeni.

e Implementace Objednatelem schvalenych poZadavkl na zménu konfigurace.

* Implementace novych verzi systému NEN dodanych a schvalenych Objednatelem pro
produkéni prostiedi NEN,

» Price na provedeni instalace nebo zmény HW konfigurace dle Objednatelem schvalenych
poZadavki.

» Pravidelna {na masicni bazi) aktualizace projektovéftechnické, provozni a bezpefnostni
dokumentace systému NEN v navaznosti na zmény provozniho prostiedi, funkei, sluzeb a
provoznich postupdl.

e Aktualizace konfiguraini databdze vramci Configuration managementu. Aktualizace
databdze bude Provozovatel provadét ihned pfi provedeni zmény konfigurace prostiedi ¢i
komponenty NEN tak, aby byla k dispozici vidy aktudini a iplna konfiguralni databaze.

o Zalchovani prostiedi NEN:

o zélohovani systému NEN v souladu s platnym planem zdlohovani {viz Pfiloha ¢ 1
zaddvaci dokumentace)

o zalchovani systémi 1. a 2. arovné podpory {v souladu s navrhem feseni dodavaného
Provozovatelem}

e Archivace Uloinych médii {datovych pdsek) systému NEN.

*  Monitoring provozniho prostiedi:

o kontrola prevoznich, bezpeénostnich a dalsich logh zaznamendvanych systémem NEN
(na denni bazi),

o monitoring a provadéni kontroly stavl viech soucdsti provozniho prostiedi pomaoci
HW a SW vyrobcem a Sl NEN/technickou podporou NEN danych a doporudenych utilit
(v oddvodnénych pfipadech také pomoci vlastnich utilit),

o vyhodnocovéni téchte stavl a identifikaci pfifin. Analyza feSenych problémowvych
situaci a navrh cpatfeni pro jejich eliminaci. Prozkoumdni vhodnosti pfijatych
opatfeni,

o provadéni konstantniho dohledu a kontroly dostupnosti viech kli¢ovych komponent
systému NEN a vyhodnocovdni viech odchylek s dasledkem na provozuschopnost
systému. Pokud dojde kvypadku sluZeb £i jejich ¢asti, tak bezodkladné zajistit dle
zdvainosti opravu/pfesmérovéni na zaloinf lokalitu a ndpravu v lokalité primdrni,

o monitoring vyuZiti zdroji provozniho prostfedi NEN,

= Reporting provozu
o Vedeni provozniho deniku v elektronické podobé, Provozni denik musi obsahovat

tdaje o provedeni veskerych éinnosti Provozovatele NEN, tj, alespori:
= jdentifikaci pracovnika, ktery €innost proved,
= datum a {as zahdjeni provddéni éinnosti,
* datum a fas ukonfeni provadéni ¢innosti,
= popis provedené &innosti,
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= vysledek provedeni ¢innosti,

= volitelné a v opodstatnénych, i Objednatelem stanovenych, pfipadech rovné:
daldi podkiady relevantni k provadéné &innosti (napf. harmonogram realizace
provozniho zdsahu, prezentni listina Skoleni, apod.).

Ve stanovenych pfipadech musi byt zdznamy v provoznim deniku opatfeny
elektronickym  podpisem/znatkou a  kvalifikovanym  fasovym  razitkem.
Provozovatel NEN musi zajistit on-line zpfistupnéni provozniho deniku Objednateli.

Zaznamy spojené s prokazovanim naplnéni parametrd provozu, jako zvlastni
kategorie dokumenti, musi byt vytvoieny a udriovany tak, aby poskytovaly dikaz
o shodé se stanovenymi poZadavky na provoz systému NEN.

Zaznamy musi byt chrénény a fizeny, musi zistat gitelné, snadno identifikovatelné
a musi byt moiné je snadno vyhledat. Opatfeni potfebnd k identifikaci, uioZeni,
ochrané, vyhledan/, dobé platnosti a uspofadani zaznami musi byt
dokumentovana.

Provozovatel NEN musi zajistit kontinuitu verzi dokumentu a zajistit pozadavek
dohledatelnosti u kazdého zaznamu.

o Pravidelny mésini reporting vyhodnocovani a dodriovani SLA jednotlivych sluieb
spoctivajici zejména v:

= zpracovdvani zpravy o prubéhu béiného provozu obsahujici pfehled viech v
souvislosti s provozem systému NEN provadénych &innosti, zmén a plnénf SLA
parametrd za uplynulé obdobi (bude doddno ve formé protokolu, ktery bude
slouzit pro akceptaci poskytovanych sluZeb, bude pfipojen k faktufe za pfisiusné
zcCtovaci obdobi),

» zpracovavani zpravy o vyuZivani zdroju provozniho prostfedi, slabych mistech a
rezervach; doporuovani uprav provozniho prostfedi pro optimalizaci vykonu
infrastruktury,

Pravidelny mésiini reporting vyhodnocovani a dodriovani SLA jednotlivych sluzeb

musi byt Objednateli pfedan nejpozdé]i 10. pracovni den po ukondeni mésice, ktery

je pfedmétem reportu.

Pravidelné mésini reporty budou zpracovany pro veskeré sluiby poskytované

v prubéhu béiného provozu NEN. Pro ostatni faze Zivotniho cyklu provozu NEN je

tato povinnost stanovena vidy v ramci popisu pfisluéné faze, resp. poskytovanych

sluzeb,
o Ad-hoc reporting provadéni provoznich innosti dle pokynd Objednatele.

Pfi provozu provozniho prostfedi musi byt dodrieny pokyny a doporuleni Objednatele, 51 NEN,
technické podpory NEN, a vyrobcl HW a SW,

Provozovatel NEN musi vést zaznamy o tom, jakym zphsobem a v jaké kvalité &i kvantité jsou vyse
uvedené parametry fizeni provozniho prostiedi napliiovany. Tyto zdznamy musi byt Objednateli
pFistupné jak okamiité formou vzddleného pfistupu, tak v agregované podobé formou periodicky
pfeddvanych souhrnnych reportd (vice viz SluZba 10 — Podplrné provozni Cinnosti).
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7.2 Minimalni rozsah siuiby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovdn minimalné v nasledujici
kapacité:

Minimalni rozsah plnéni ze strany

Cinnost Role

Poskytovatele
VT Objednatel poZaduje minimalné 40 hodin
Rizeni sitové T Fo - G o S
. mesiéné pro fizeni a spravu sitové Sitovy administrator
infrastruktury .

infrastruktury.
o OCbjednatel poZaduje minimalné 550 hedin . ]
el méjsiéné ropfizeni Ja spravu HW PG
infrastruktury P P administrator

infrastruktury.

Objednatel poZaduje minimalné 550 hodin
mésitné pro fizeni a spravu systémového
prostiedi.

Rizenf systémovéha
prostiedi

Systémovy
administrator

Cbjednatel poZaduje minimainé 350 hodin
mésiéné pro fizeni a spravu aplikatniho
prostiedi.

Rizeni aplikatniho
prostfedi

Aplikaéni
administrator

vyslednou kapacitu nezbytnou pro zaji3téni uvedenych €innosti navrhne Provozovatel na zékladé
svych zkudenosti, dovednosti a pouiitych postupl a nastroji. PFi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definované vyse.

Poskytnutd kapacita na zajisténi dané Cinnosti musi byt zabezpedena dopovidajici profesi (viz.
sloupec ,Role”) s odpovidajici kvalifikaci, kterd je adekvéatni ndrokim na vykon této role (tzn.
disponuje znalostmi a zkuSenostmi srelevantnimi technologiemi, SW platformami, ndstroji,
postupy a procesy). Objednatel bude opravnén kdykoliv v prdbéhu poskytovdni dané
Zinnosti/sluiby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou ¢innost vdaném obdobi
vykonaval.

Provozovatel je povinen v jim nabizeném rozsahu sluiby a odmény za plnéni této sluzby zohlednit i
potencialni zménu naroki vyplyvajicich z pfipadnych zménovych fizeni realizovanych na 23kladé
zmény vnéjiich podminek (napf. zména poltu serverd, nebo operanich systémi) v drovni +/- 15%
od stavu systému v dobé ukondeni Sluzby 6.

7.3 Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této sluiby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN tzv. Protokol o poskytnuté
stuibé za obdobi uplynulého mésice obsahujici poiadované parametry, zejm. pak:

e Zaznamy o profylaktické ¢innosti;
e Zaznamy o kontrole log;

e Zaznamy ¢ kontrole vykonnosti;
e  Navrhy preventivnich opatfeni;
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e Ziznamy o provedeni zaloh a archivaci véetné uloZeni pFislusnych médii {pro celé provozni
prostfedi NEN tj,, celého systému NEN, HW a SW konfiguraci, dat, umoizfiujici obnovu
piné funkéniho systému NEN);

¢ Zadznamy o vedeni provoznich denikd;

» Zaznamy o provedeni kontroly dostupnosti patchli, hotfixd,

opravnych balikl vyrobeh SW;

s Zaznamy o provedeniinstalaci a provedeni zmén;

service packl a daldich

e Zaznamy o provedeni implementace schvdlenych poZadavkil na zménu konfigurace {u HW

i SW);

e Zaznamy o provedeni implementace novych verzi systému NEN;

¢ Protokoly monitoringu v minimalnim rozsahu (destupnost systému NEN a jeho hlavnich
komponent, dostupnost provozniho prostfedi NEN, pfehled viech proveznich incidentd);

s Protokoly reportingu provozu.

7.4  Metriky sluiby (SLA)

Pro Fizeni a spravu provozniho prostiedi zajisti Provozovatel NEN provozni a SLA parametry
v souladu s nasledujicimi tabulkami:

Oblast , Aplikace NEN {na Grovni koncovych sluieb pro uiivatele)”

Obyykld pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimalni dostupnost

Minimaini dostupnost

Cas {as
[%)] [%4]
5x11 18.00-07.C0
* 99,5 , 98
07.00-18.00 + vikend
Lhitty p¥i vyFizovani poZadavku/fincidentu Lhity pFi FeSeni pofadavku/fincidentu
Lhita pro
Lhita pro informovani o Garantovand
potvrzeni zplsobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
prijeti odhadu délky feseni
feseni
5 min 15 min 20 min 2 hod 4 hod NBD

Oblast ,5W {mimo aplikaci}, ndstroje 1. a 2. Grovné podpory”

Ohvykla pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimalni dostupnost

Minimalni dostupnost

Cas Cas
[%] (%]
Sx11 18.00-07.00
X 99,6 : 98,5
07.00-18.00 + vikend

thity pti vyfizovani poZadavkufincidentu

Lhiity p¥i Fedeni poZadavku/incidentu
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Lhita pro
Lhita pro informovdni o Garantovana
potvrzeni zplsobu a doba zahéjeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
prijeti odhadu délky fedeni
feseni
S min 15 min 20 min 1 hod 3 hod NB8D
Oblast ,HW a infrastruktura {mimo Sluzby 1)*
Obvykla pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimalni dostupnost Minimaini dostupnost
Cas Cas
[%] [%]
Sx11 18.00-07.00
99,6 ) 99
07.00-18.00 + vikend
Lhity pfi vyfizovani poZadavku/incidentu Lhiity p¥i Fedeni poiadavkufincidentu
Lhita pro
Lhdta pro informovani o Garantovana
potvrzeni zplusobu a doba zahdjeni Kategorie A Kategorie B Kategorie
pfijeti adhadu délky feseni
fedeni
5 min 15 min 20 min 1 hod 3 hod NBD

7.5 Periodicita

Po dobu poskytovani sluzby {60 mésicl). Sluiba bude Provozovatelem zajistovana na zakladé
pausdalniho plnéni a Provozovatel bude zajistovat potfebné éinnosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosaZeni viech kvalitativnich parametr( piistusné sluzby.
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8 Sluzba 8 - Rizeni lidskych zdroj
8.1 Popis sluiby
V priibéhu béiného provozu NEN musi Provozovatel NEN v oblasti fizeni lidskych zdrojiv zajistit
alespon nasledujici éinnosti:
¢ Aktualizace pravidel organizace a fizeni pracovnik( provozu NEN;
e Monitoring dodriovani pravidel organizace a Fizeni pracovnikl provozu NEN;

e Udrieni dostateéné kapacity kvalifikovanych pracovnikl pro zajisténi béiného provozu
NEN; a

s Pribéiné vzdélavani pracovnikd,

Aktualizace pravidel organizace a fizeni pracovnikil provozu NEN

Provozovatel NEN musi v prabéhu béiného provozu zajistit fizeni pracovnikl provozu NEN a
pravidelnou revizi a aktualizaci pravidel organizace a fizeni pracovnikl provozu NEN tak, aby
pravidla vidy reflektovala skuteéné potfeby béZného provozu NEN.
K revizi pravidel musi dojit alespori:
e kaidé Ctvrtleti, a
+ pfi kaZdé zméné potieb bézného provozu (napf. zméné plynouci z nasazeni nové verze
NEN, nebo zméné plynouci z optimalizace zplsobu zajistovani provozu).
vysledkem revize pravidel musi byt pisemny zdznam, ktery bude obsahovat soubor navrhil pro
zménu pravidel {dle zavér revize) nebo bude konstatovat, Ze neni potfeba upravovat pravidla
organizace a fizeni pracovnik( provozu NEN. Pisemny zaznam musi byt pfedlozen Objednateli:
¢ nejpozdéji do 15. pracovnihg dne prvniho kalendafniho mésice prislusného Ctvrileti {v
pfipadé periodické revize}, nebo
e do 10 pracovnich dnit pfed nasazenim zmén, které vyvolaly potfebu Gpravy pravidel, na
produkéni prostiedi,

N&vrh zmén pravidel podléhd souhlasu Objednatele, Po odsouhlaseni ze strany Objednatele musi
byt zmény realizovany Provozovatelem NEN nejpozdéji do 5. pracovnich dnd (vietné proskoleni
pracovnikii provozu, ktery jsou zménami dotteni).

Monitoring dodriovani pravidel organizace a fizeni pracovnikd provozu NEN

Provozovate! NEN musi zajistit prab&iny monitoring dodriovani pravidel organizace a Fizeni
pracovnik( provozu NEN.

Kazdé poruieni pravidel musi byt feSeno v souladu s postupy pro feeni incidentt definovanymi
viamci systému fizeni informafni bezpecnosti a/nebo systému fizeni KT sluZeb. V souladu
s pravidly musi byt pfi jejich poruseni rovnéi zahajeno disciplinarni Fizeni s pracovnikem, ktery se
dopustil poruseni pravidel. Proces disciplindrniho fizeni musi byt rovné? zaznamenan.
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Provozovatel NEN musi Objednatele o porusieni pravidel informovat neprodlené (tj. nejpozdéji do
1 pracovnihe dne od zjisténi této skutefnosti) a predloiit ndvrh napravnych opatfeni. Napravna
opatfeni musi byt aplikovana ihned, Provozovatel NEN viak musi reflektovat i jejich dopinéni
Objednatelem a aplikovat je takeé,

Provozovatel NEN musi informovat Objednatele o zdvérech disciplindrniho fizeni nejpozdéji do 1
pracavniho dne ode dne jeho ukondeni,

UdrZeni dostatené kapacity kvalifikovanych pracovnik( pro zajisténi béZného provozu NEN

Provozovatel NEN musi v pribéhu celého provozu garantovat udrieni dostatedné kapacity a
struktury kvalifikovanych pracovnikil pro zajisténi béiného provozu NEN, tj. musi aktivné
predchdzet poklesu obsazenosti jednotlivych roli pod pofadovanou urover (napf. tvorbou
dostatecnych kapacitnich rezerv).

Provozovatel NEN musi Objednateli zpfistupnit informaci o aktudnim obsazeni jednotlivych roli,
spolu s kvalifikaénimi profily vSech pracovnikd. O zméné obsazeni roli (obsazeni nového
pracovnika, zména zafazeni pracovnika, ukongeni obsazeni pracovnika v roli) musi Provozovatel
NEN informovat Objednatele nejpozdéji 5 pracovnich dnt pfed uskutefnénim této zmény. Kaida
zména v obsazeni rolf podléha souhlasu Objednatele. Objednatel je opravnén nafidit Provozovateli
NEN nezavislé ovéreni kvalifikace vybraného pracovnika provozu.

Ukany spojené s obsazenim roli, € zménou v obsazeni roli, podléhaji procesu zménového Fizeni a
v souladu s timto procesem musi byt Provozovatelern NEN zaznamenany.

Pribéiné vzdélavani pracovnikl

Provozovatel NEN musi zajistit odpovidajici vzdélavani pracovnikd zajistujicich provoz NEN:

» Pfed zahdjenim béZného provozu NEN musi Provozovatel NEN, ve spolupréci se SI NEN,
zajistit Uvodni Skoleni pracovniki, ktefi budou zajidfovat provoz NEN. S| NEN zajisti
realizaci uvodniho $keleni, Provozovatel NEN (¢ast véech pracovnikil, jich? se Skoleni tyka.

e Uvodnim gkolenim, pfipravenym SI NEN, musi projit i viichni novi pracovnici, ktefi budou
do provozu NEN zapojeni po zahdjeni béiného provozu. Vtomto pfipadé jiZ zajistuje
realizaci 3koleni Provozovatel NEN.

»  VprObéhu béiného provozu NEN musi Provozovate! NEN, v soufinnosti s technickou
podporou NEN, zajistit priibéZné $koleni pracovnikl ve vazbé na nasazovani novych verzi
systému, které budou mit dopad na zplsob provozovani a procesy zajiiténi béiného
provozu NEN. Technickd podpora NEN zajisti realizaci Skoleni, Provpzovatel NEN ticast
viech relevantnich pracovniki a promitnuti zmén do Uvodnich 3koleni pro nové
pracovniky a provoznf dokumentace.

Soucasti vzdélavani pracovnikll musi byt rovné: mechanismus vedouci k ovéfeni schopnosti
pracovnik( aplikovat v praxi poznatky ziskané v ramci ikoleni.

Provozovatel NEN musi ve vztahu k vzdéldvani pracovnikh zajiStujicich provoz systému zajistit
nasledujici parametry:
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. . , Viichni pracovnici b&3ného rovozu} Test  znalosti  klicowych
Uvodni Skaleni P aspekto provozu .
{pfipravene SINEN} [ = . Pfed zapojenim do | podrobnéj§i monitoring a
Vsichni novi pracovnici .. . q
béinéhc provozu vyhodnocovani Zpusobu
. - . zajisténi novych, di
T B , | Vichni pracovnici, jejichz { _, , J, . . VY y
Prdbéiné  Skoleni | .. 5 Pied nasazenim nové | zménénych provoznich
cinnost bude vdasledku . o ne o .
swvazbou na novou . . verze do testovaciho | Cinnosti v tAmci testovaciho
nasazeni nove verze

verzi systému

systému zménéna

prostiedi

prostiedi

Provozovatel NEN musi vprovoznim deniku evidovat veSkeré ukony spojené srealizaci
vzdéldvacich aktivit, tj. vletné prezenlnich listin a realizovanych testl.

8.2 Minimalni rozsah sluiby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimainé v nastedujict

kapacité:

Cinnost

Minimalni rozsah plnéni ze strany
Poskytovatele

Role

Aktualizace pravidel
organizace a fizend
pracovnikdl provozu
NEN

Objednatel oekava pro aktualizaci pravidel a
fizeni pracovniklt provozu NEN kapacitu
minimalné ve vyii 80 hodin za mésic. Tato
kapacita zahrnuje i (i€ast pracovnika na
pozici vedouci projektu na organizacnich a
kontrolnich schizkach v sidle Objednatele

v min. rozsahu 1x mésiéné,

Vedouci projektu
Administrator projektu

Monitoring dodrzovani
pravidel organizace a
fizeni pracovntk(
provozu NEN

Objednatel oekava pro monitoring
dodriovéni pravidel organizace a fizeni
pracovnik( provozu NEN kapacitu minimalné
ve vy§i 30 hodin mésiiné.

Auditor kvality

Udrieni dostatené
kapacity kvalifikovanych
pracovnikd pro zajisténi
béiného provozu NEN

Objednatel nespecifikuje Zadnou minimalni
kapacitu pro zajisténi dané Cinnosti.

Neni definovana

Prabéiné vzdéiavani
pracovnikd

Objednatel nespecifikuje Zzddnou minimalni
kapacitu pro zajiSténi dané ¢innosti,

Neni definovana

Vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych Cinnosti navrhne Provozovatel na zdkladé
svych zkudenosti, dovednosti a pouiitych postupll a nastrojb. PFi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimaini pozadavky definované vyie,

Poskytnutd kapacita na zajisténi dané innosti musi byt zabezpelena dopovidajici profesi {viz.
sloupec ,Role”} s odpovidajici kvalifikaci, ktera je adekvatni narokim na vykon této rele {tzn.
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disponuje znalostmi a zkudenostmi s relevantnimi technclogiemi, SW platformami, néstroji,
postupy a procesy). Objednatel bude opravnén kdykoliv vpribéhu poskytovdni dané
finnostifsluiby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou ¢innost v daném obdobi
vykanaval,

8.3 Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této sluZby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN Protokol o poskytnuté stuzbé
za obdobf uplynulého mésice obsahujici poZadované parametry, 2ejm. pak:

¢ Protokol o realizaci sluzeb Projektového fizeni

Dile bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN jmenny seznam pracovnikil Provozovatele NEN,
ktefi budou sluiby Provozovatele NEN poskytovat, vietné pfifazenych roli, odbornych osvédéeni a
skaleni.

V pfipadé zmény (ndhrady) pracovnika Provozovatele NEN za jiného poskytne Provozovate! NEN
Objednateli:

¢ Protokol o zaskoleni nového pracovnika; a

* Protoko! o odevzdani pfidélenych aktiv, odejmuti pfistupovych prav a realizaci opatfeni
znemoziiujicich zasah odchazejiciho pracovnika do béZného provozu NEN

= Protoko! z disciplinarniho fizeni - v pfipadé porudeni povinnosti a odpovédnosti
konkrétnito pracovnika Provozovatele NEN,

8.4 Metriky sluZby {SLA)

Pro fizeni lidskych zdreji zajisti Provozovatel NEN provozni a SLA parametry v souladu
s nasledujici tabulkou:

Obvykld pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimalni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
(%) [%]
Sx11
07.00-18.00 ' ’ ’
Lhity pfi vyFizovéni poZadavku/incidentu Lhiity pfi fedeni poZadavku/incidentu
Lhata pro
Lhita pro informovéani o Garantovana
potvrzeni zplsobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijeti odhadu délky feeni
feseni
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Bude posuzovan pofet a struktura pracovnikd Provozovatele NEN zajistujicich tuto sluibu {tj.
dodrzeni minimdlniho poltu a struktury pracovnikd 2 nabidky / smlouvy Objednatele a
Provozovatele NEN).

8.5 Periodicita

Po dobu poskytovani sluiby {60 mésich). Stuzba bude Provozovatelem zajistovédna na zdkladé
pausdlniho pinéni a Provozovatel bude zajisfovat potfebné Cinnosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosazeni viech kvalitativnich parametrd pFisluiné sluzby.
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9 SluZba 9 - Poskytovani technické podpory a Odriby
9.1 Popis sluiby

Provozovatel NEN musi zajistit &ast technické podpory a ddriby vrozsahu odpovédnosti
definovanych nastedujicim schématem. Technickd podpora a (driba systému bude zajisténa
soudinnosti vicero subjektd. Ty budou smluvné vazany Objednateli. Objednatel smluvné zajisti
potfebnou soufinnost viech subjektd podilejicich se na technické podpofe a Udribé systému tak,
aby byly dodrieny SLA parametry systému NEN jako celku.

1. Groved podpory

Provazavatel NEN

2 Uroven podeiory

2. Uroves podpory _ L
{metodicka €35t}

{technickacast)

Provozovatel NEN +

Provozovatel NEN Zadavatel

—

3. uroven podpory
{technologie)

3. uroven podpory
{hardware)

3, Groven podpory

(SW reseni)

Technick4 podpora NEN | Dodavatelé SW Dodavatelé HW

9.1.1 1. Jdroven podpory
Souédsti této Urovné poskytovani podpory zajisti Provozovatel NEN;
s Sluibu jednotného kontaktniho mista celého systému,

s Pfimou podpory ufivatell systému NEN.

9.1.1.1 Jednotné kontaktni misto

Vradmei sluzby jednotného kontaktntho mista systému zajisti Provozovatel NEN zejména
nasledujici ¢innosti:
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PFijem udalosti hldsenych uZivateli systému NEN, nebo subjekty podilejicimi se na rozvoji

a provozu systému NEN. Provozovatel NEN zajisti pFijem:

o uiivatelskych dotaz(,

o opravnénych poZadavk( na zménu funkcionalit nebo vlastnosti systému NEN,

o hldgeni provoznich udalosti,

o hldgeni provoznich incident(, a

o zaddosti o daldi slufby poskytované Provozovatelem NEN ¢i Objednatelem v souvislosti
s fungovanim NEN.

Provozovatel zajisti pfijem udalosti prostfednictvim telefonu, e-mailu a kontaktniho on-

line formulédfe dostupného z vefejné Casti systému NEN.

Evidenci, kategorizaci a prioritizaci vySe uvvedenych uddlosti. Udalosti budou

zaznamenany dle Objednatelem nastavenych pravidel. Kazdé z udalosti bude dle téchto

pravidel pfid&lena kategorie a priorita, kterd ovlivni zpuasob jejiho daldiho feseni.

Provozavatel NEN umoini Objednateli nahled do evidence udalosti a zajisti pravidelny

reporting tykajici se fizeni udalosti.

Pfedani udalosti k vyfedeni. Provozovatel NEN pfeda udalost, dle pravidel stanovenych

pro pfisluinou kategorii a prioritu udalosti, subjektu, ktery zajisti jeji nasledné vyFeSeni.

Soutinnost viech subjektl bude dana pravidly pro zajisténi sluZeb a smiuynim SLA, které

budou upraveny smiouvou mezi Objednatelem a pfisluinym subjektem (tj. tyto smluvni

vztahy zajisti také soudinnost mezi jednotlivymi subjekty podilejicimi se na provozu NEN

navzajem),

Monitoring nad prabéhem Fefeni udalosti. Pro kaidou kategorii uddiosti je

Objednatelem stanoveno SLA upravujici kvalitativni i kvantitativni parametry, které musi

byt dodrieny jednotlivymi subjekty podiiejicimi se na vyfeseni udalosti. Pravozovatel NEN

zajisti monitoring dodriovéni téchto parametrd a pfi jejich nedodrieni eskalaci

k Objednateli.

Poskytovani informaci o stavu a pribéhu Fe$enf uddlosti. Dle stanovenych pravidel zajisti

Provozovatel NEN informovédni oznamovatele udalosti, udalosti dotfené subjekty, Ci

viechny uZivatele o stavu a pribéhu fedeni pfisluiné udalosti.

Vytvareni znalostni baze (knowledge-base) se zdznamem zplisobu fedeni jednotlivych

poZadavkd, uddlosti a incidentl pro zvySenfi efektivity poskytovani podpory.

Provozovatel NEN musi pro jednotné kentaktni misto a navazujici sluzby zajistit, implementovat,
konfigurovat a po celou dobu platnosti smlouvy se Objednatelem provozovat vhodny Helpdesk
nastroj obsahujici také funkcionalitu a sluZby call-centra, ktery bude schopen plné zajistit vyse
uvedené sluzby a fizeni jejich samotného vykonu. Provozovatel NEN musi zajistit on-line pfistup
Objednatele k souhrnnym i individudlnim informacim o stavu a pribéhu feseni udalosti.

Slufba jednotného kontaktniho mista musi pro jednotlivé typy udalosti naplnit nasledujici
poZadavky a parametry:
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Uzivatelské dotazy k aplikaci a slufbdm NEN

Provazovatel NEN poskytne uZivatellm systému NEN podporu spoéivajici v zodpovézeni dotazl
tykajicich se pouZivani NEN a to alespofi v rozsahu daném aplikaéni a metodickou ndpovédou k
systému NEN,
Prijaté uZivatelské dotazy musi byt Clenény do nasledujicich kategorii:
¢ Aplikaéni dotaz — dotazy tykajici se ovladani a funkcionalit NEN,
*+ Metodicky dotaz — dotazy tykajici se metodiky priace v NEN, tj. realizace zaddvacich
postupd.

Casy pro jednotlivé typy dotazl v ramci pFimé podpory uZivateld systému NEN jsou stanoveny v
kapitole 3.5 této Zadavaci dokumentace.

V pfipadech, kdy nebude provozovatel NEN schopen poskytnout kvalifikovanou odpovéd na
metodicky dotaz, postoupi tento dotaz na subjekt zajistujici metodickou €dst 2. (rovné podpory.

V pfipadé, kdy Provozovatel NEN nedostane kvalifikovanou odpovéd od 2. Grovné podpory do tii
pracovnich dni od zasldni dotazu, je povinen tuto skute¢nost zadokumentovat do monitorovaciho
systému a urgovat odpovédnou oscbu.

HlaSeni provoznich uddalosti a incident

Provozovatel bude v ramci Helpdesku zajistovat rovnéi evidenci, spravu a fzeni udélosti spojenych
se zajisténim vlastniho béiného provozu NEN. Pro provozni uddlosti musi byt dodrieny Ihity
vychazejici ze SLA provozu NEN nebo parametrl smluvné zajidt&nych v rdmci technické podpory
MNEN.

PFijaté hlageni provoznich incident musi byt ¢lenéno do kategorii A, B a C {viz definice v kapitole
3.5 této Zadavaci dokumentace).

Pro jednotlivé kategorie proveznich incidentli musi byt Provozovatelem NEN v obvyklé pracovni
dobé zajistény totoiné parametry odezvy a Jhiity pro cdpovédi, jaké jsou definovany v rémci SLA u
Sluzby 7(viz &lanek 3.3.1.1 shora). Mimo chvyklou pracovni dobu bude Helpdesk pfijimat hldseni
pouze cestou emailu.

Zadosti o dali slufby poskytované Provozovatelem NEN &  Cbjednatelem v souvislosti
s fungovanim NEN

Provozovatel NEN musi zajistit sluzby komplexni spravy udalosti pro #adosti o dalii sluZby
poskytované Provozovatelem NEN Ci Objednatelem v souvislosti s fungovéanim NEN (napf. sluiby
registrace subjektl, sprava entit NEN),

Parametry pro fedeni téchto Zddosti stanovuje kapitola 3.5 této Zadavaci dokumentace.

PoZadavky na zménu funkcionalit nebo vlastnosti systému

Jakykoliv pozadavek na zménu funkcionalit nebo systému musi byt Provozovatelem NEN
zaevidovén.
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PoZadavky na zménu funkcionalit nebo vfastnosti systému smi zaddvat pouze Objednatelem
urtené osoby. V pfipadé nahlaseni poZadavku jinou osobou musi Provozovatel NEN tento
poZadavek rovnéZ zaevidovat. V evidenci musi byt oddéleny poZadavky zadané opravnénymi
osobami a subjekty od ostatnich poZadavka.

Provozovatel NEN musi u kaidého z pozadavkd pfedanych opravnénou osobou nebo subjektem
evidovat alespon nasledujici stavy poZadavku:

+ Piijat;

e Pfedan Spravci NEN {tj. Objednateli};
e Akceptovan;

s Vyfeien;

e Zamitnui.

Mimo stav( ,Pfijat” a ,Pfedan Spravci NEN” rozhoduje ¢ nastaveni ostatnich stavi Objednatel.
Provozovatel NEN musi u viech stavi evidovat kdy, a kym byl poéadavku pFidélen dany stav.

Provozovatel NEN musi Objednateli umozZnit on-line pfistup do evidence pozadavkd na zménu
funkcionalit nebo vlastnosti systému a nejpozdéji do 24 hodin upozornit Objednatele na nové
pozadavky podané opravnénou oscbou a 1 mésiiné na nové poZadavky pfedané ostatnimi
osobami. Souhrnné parametry pro fedeni téchto poZadavkl jsou stanoveny v kapitole 3.5 této
Zadavaci dokumentace.

9.1.1.2 Pfim3a podpora uiivateld systému NEN

Provozovatel NEN poskytne uZivateldm systému NEN podporu spotivajici v zodpovézeni dotazd
tykajicich se pouZivani NEN a to alespon v rozsahu daném aplikani napovédou a znalostni bazi
(knowledge base systému HelpDesk} k systému NEN.

V pfipadech, kdy nebude Provozovatel NEN schopen poskytnout kvalifikovanou odpovéd na
metodicky dotaz, postoupi tento dotaz na 2. Uroven podpory {metodicka &ast).

9.1.1.3 Technické a kapacitni poZadavky na systémy 1, drovné podpory

Objednatel poiaduje poskytnuti systémi 1. drovné podpory a Provozovatel NEN je povinen
stanovit a nabidnout zajisténi sluieb podpory ve vyse uvedeném rozsahu a pfi spinéni
nasledujicich kapacitnich parametri:
e PoZadavky musi byt systém schopen pfijimat pomaci nasledujicich komunikacnich kanald:
o email {na kontaktni adresu od obecného utivatele, strukturovany mail od navazujicich
automatizovanych systémi a systémi podpory);
o webovym rozhranim systému Helpdesk pomoci on-line formuldre; a
telefon {na kontaktni linky Helpdesku, resp. call-centra).

+ 1. droven podpory musi byt dimenzovana tak, aby:
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9.1.2

o Call-centrum bylo schopno pfijmout 400 hovorl/poiadavkd denné, pficem? musl byt
schopno pfijmout 5 hovorl souéasné {concurrent call) operdtorem (systém IVR se do
abjemu 5 soucasnych hovorl nepodéitd). Viechny hovory musi byt zaznamenany ve
formé poiadavk(/zaznamU do Helpdesku. Objednatel nepoZaduje nahravani hovord,

o Helpdesk musi byt schopen vyfidit minimalné 1.000 poZadavkd mésicné.

Systém na Urovni Call-centra musi disponovat funkcionalitou IVR (Interactive Voice
Response) s DTMF (Dual-tone multi-frequency signaling) ovladanim. Sluzba musi umoznit
formou volby menu pfedbéiné tfidéni volajicich dle poZadavku. Objednatel preferuje i
schopnost poskytovat audio manualy na zakladni a opakujici se dotazy/poZadavky.

Systém musi byt navazan na systémy 2. Urovné podpory a musi byt zaélenén do zdkladnich
procesh podpory implementovanych na 2. Grovni podpory a to vfetné eskalafnich
procedur. Systém musi byt schopen vyuiivat, editovat a ddle upravovat informace a data
vedené ve znalostni databazi systémi 2. drovné podpory tak, aby napfi¢ systémy podpory
existovala pouze jedind znalostni databdze.

Systém musi disponovat standardnimi rozhranimi pro provazani s navazujicimi systémy
podpory dodavatele technické podpory NEN.

Systém, jeho data a konfigurace musi byt piné zélohovéan a archivovan.

2. uroven podpory

5.1.2.1 2. uroven podpory (technicka ¢ast}

V ramci technické &asti 2. drovné podpory zajisti Provozovatel NEN zejména nasledujici éinnosti:

Provddéni servisnich sluzeb

o Redeni nestandardnich a poruchovych stavl/incidentd a pofadavkd v dennim
provazu, pledanych z 1. drovné podpory. Odstrafiovani incidentd na Grovni provozu
systému NEN {chyb provozu, chyb, které 1ze odstranit zménou konfigurace feseni, a to
dle popsanych scénafi a provoznich smérnic).

o Vedeni konfiguraéni databaze celého systému a prostfedi NEN

o Komunikace s 3. Grovni pedpory:

= zajisténi HW servisu prvkd/zafizeni systému NEN (u vyrobce/poskytovatele)
vietné pfipadného zajisténi ndhrady v pfipadé poruchy (v rozsahu smluvné
zajisténé maintenance},

» komunikace v oblasti SW (St NEN / dodavatel / vyrobce SW) za uUéelem
odstranéni chyb v aplikaéni vestvé {vnitfni chyby aplikaci).

ZpfFistupnéni provozniho prostfedi pro SI NEN pfi uplatnéni zdruéniho a pozdruéniho

odstranéni vad iniciovaného Chjednatelem.

Aktualizace provozniho prostiedi, Fizeni zmén a release management:

o Informovat Objednatele o moZnych rizicich v oblasti IT — virova nebezpeéi, odhalené
chyby - a navrhovat opatfeni k minimalizaci moZnych dopadd. Z minimalné dvou na
sobé nezdvislych zdroji ovérovat informace a doporuceni vyrobce a bezpeénostnich
autorit.
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o Vydavani pravidelnych doporufeni pro zavedeni opravnych patchl a doplixl do
prostiedi NEN s ohtedem na minimalizaci nedostupnosti systému (prostojd).

o Upgrade vyvinutych komponent na nové verze, instalace patchd a hot-fixd v
soutinnosti se SI NEN.

o Upgrade standardizovaného SW dle pokynd technické podpory NEN na nové verze,
instalace patcht a hotfixd v soulinnosti se SI NEN (popf. wyrobcem
standardizovaného SW),

o Upgrade technického prostfedi die pokyni technické podpory NEN na nové verze,
instalace patchl a hot-fix( v soucinnosti se S| NEN (popf. dodavatelem HW).

o Provadéni kontroly funkénosti opravnych patchi a dop'iikl.

o Vydani planu instalace opravnych patchl a doplikl, pokud vyZaduji mimofadné
zasahy — napf. restart NEN a koordinace ¢innosti pro minimalizaci dopada,

e Podpora pii rozvoji NEN:

o Nasazeni nové verze nebo roziifeni systému NEN do testovaciho prostiedi
v souginnosti se SI NEN.

o Utast pfi akceptanich testech novych verzi a rozéifeni NEN - zajist&ni verifikace vlivu
na provoz celého systému NEN.

o Uprava pravidel a parametrl provozu v souvislosti se zavadénim novych verzi a
rozsifeni systému NEN.

o Nasazeni novych verzi nebo roziiteni do provozniho prostiedi po ukonceni testevani a
akceptaci ze strany Objednatele.

o Sprava knihovny verz( a rozdifeni systému NEN,

9.1.2.2 2. droven podpory (metodicka cast)
Oblast 2. trovné podpory bude vychazet z nasledujicich znalosti a zkusenosti:

w

e Znalost viech druhd zadavacich postupl dle zédkona ¢ 137/2006 Sh., o vefejnych
zakdzkéch, ve znéni pozdéjsich pfedpist a zakona & 139/2006 Sb., o koncesnich smlcuvdch
a koncesnim Fizeni (koncesni zékon), ve znéni pozdéjsich pfedpisd

» Znalost rozhodovaci praxe Soudniho dvora EU, spravnich soudil a orgéanu dohledu nad
postupy Objednatele

e Znalost strategického réamce vlady CR v oblasti elektronizace zadavéni vefejnych zakazek
{zejména usneseni viady Ceské republiky ze dne 5. ledna 2011 &, 5 o Strategii elektronizace
zaddvani vefejnych zakazek pro obdobi let 2011 ai 2015 a souvisejici strategicke
dokumenty)

e Znalost pravidel a postup( uvefejiiovani informaci o vefejnych zakazkach a koncesich

o Zkufenost sovldddnim komplexniho workflow nastroje/agendového informaéniho
systému a prace s ufivatelskou dokumentaci pfislusného workflow nastroje/agendového
informacniho systému

e ZkuSenosti s odbornym vzdélavanim v oblasti vefejnych zakdzek a koncesi v roli §kolitel
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Metodickou &dst 2. Grovné podpory zajisti Provozovatel NEN v soucinnosti se Objednatelem.
Provozovatel NEN v rdmci této drovné podpory zajisti zejména nasledujici €innosti:

¢ Poskytnuti odpovédi na metodické dotazy uZivatell NEN pfedané z 1. drovné podpory

O

o]

Provozovatel NEN poskytne odpovédi na metodické dotazy, které nebyly doposud
zpracovany vramci znalostni baze a nebylo moiné jejich zodpovézeni jiZ v rémci
1. urovné podpory. Provozovatel NEN musi pro zajisténi této finnosti disponovat
tymem majicim znalost vécné problematiky obsaZené v NEN a znalost problematiky
ve vyie uvedeném rozsahu,

V ramei pipravy odpovédi na metodicky dotaz je Provozovatel NEN opravnén obratit
se na pracovniky Objednatele. Vyuiiti pracovnik(l Objednatele se viak pfedpokladdd
pouze pfi sloZitych dotazech zamérfenych na feseni vykladové spornych situaci a
pravni problematiky, tedy nebude poskytoviana souinnost Objednatele pfi
zpracovani odpovédi, které lze zodpovédét odborné kvalifikovanym pracovnikem
s pozadovanym rozsahem znalosti {viz poZadovand kvalifikace na rofi Specialista —
meteodik).

* Rozvoj znalostni baze (knowledge-base)

o]

Provezovatel NEN zajisti rozvo] znalostni baze ve smyslu udrieni souladu znalostni
bdze s poskytnutymi odpovédmi na metodické dotazy, platnou legislativou a abvyklou
zadavaci praxi.

9.1.2.3 Technické a kapacitni poZadavky na systémy 2. drovné podpory

Objednate! pozaduje poskytnuti systémi 2. Grovné podpory (ServiceDesk) a Provozovatel NEN je
povinen stanovit a nabidnout zajisténi sluZeb podpory ve vyie uvedeném rozsahu a pii splnéni
ndsledujicich kapacitnich parametrd:

»  ServiceDesk bude podporovat procesy fFizeni ICT sluzeb vsouladu smezindrodnfm
standardem ITIL v3 a bude relevantnim uZivatelim dostupna pfes webové rozhrani.

»  Vramci ServiceDesku budou implementovany zakladni procesy podpery vrozsahu

minimalné:

o

Incident a Request Management - zpracovani incidentil, poZadavk(, dotazd na
systém NEN

Change a Release Management — evidence, zpracovani a schvalovani poZadavk( na
zménu systému NEN v ramci provozu a rozvoje NEN

Problem Management — identifikace, kategorizace, diagnostika a feseni problém(
v systému NERN

Configuration Management — identifikace a popis konfigurace jednotlivych Gasti,
prvkd a sluieb systému NEN {Cl — Configuration Items) za dcelem vymezeni vztah(
mezi Cl, lokalitami, dokumentaci, rolemi a uZivateli a SLA

Service Level Management - konfigurace, sledovani a vyhodnocovani smluvné
stanovenych SLA parametr( systémd a sluZeb NEN

a to véetné workflow a eskalacnich procedur.
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e Systém musi pro organizaci, sdileni a uchovavani znalosti o prostfedi a systému NEN
vytvafet indexovanou a strukturovanou databdzi (knowledge base) zaznamenanych
poiadavkd, jejich klasifikaci, kategorizaci a zpUsobu fe3eni. Knowledge base bude on-line
dostupna pies webové rozhrani systému ServiceDesk. Aktivné pFistupné musi byt zdznamy
za 1 kalendafni rok zpétné, veskeré dalsi zaznamy musi byt plné archivovany a dostupné
na vyiadani. Nad zdznamy musi byt moZné full-textové vyhledavat podle kritérii.

e Systém musi byt piné zalohovan a archivovan.

e Systém musi disponovat standardnimi rozhranimi pro provdzani s navazujicimi systémy
podpory.

* Systém musi mit prosazeny nasledujici principy formou sluzeb:

o Dohledatelnost — dle rdznych hledisek (zobrazeni poiadavkl formou aktivni tabulky,
zadavani filtr{, napf. obdobi, typ poZadavku, Objednatel apod.)

o Auditovatelnost — dohledatelnost udajli {co, kdy, jak se s poZadavkem stalo)

o Podpora pro sestavovani a kontrolu mésiCnich vykazd, pfehledd potfebnych pro
fakturaci slufeb, napf. pfehledy dostupnosti systému NEN nebo jeho Casti dle
servisnich sluieb, podklady hodnoceni incidentd a pozadavk( a jejich feSeni, apod.
Dohledatelnost a auditovatelnost se vztahuje téZ na vSechny vykazy uklddané v
Service Desk.

e Systém musi umoi#nit vytvafeni statistik a reportlt na pFijatymi a vyfizenymi Zadostmi o
podporu a to minimdlné vrozsahu evidujicim pofty a typy Zadosti, Casy na pfijeti,
zaznamenani a vyfizeni Zadosti (vetné pramérnych ¢asll a to i ve vazbé na typ Zadosti),
frekvence a typ opakujicich se dotazl, nej¢astéjsi dotazy a Zadosti, doby reakci 3 drovné
podpory, pfipadné dalsi adaje na jejich zakladé bude moiné vyhodnocovat ucinnost a
uspésnost procesh a systéma podpory a jejich SLA.

9.1.3 Zpdsob zajisténi systémd 1. a 2. Grovné podpory Provozovatelem NEN

Sluiba 1. a 2. urovneé podpory musi byt zajistény v pribéhu obvyklé pracovni doby, t]. v pracovnich
dnech od 7:00 do 18:00, s vyjimkou spravy téch typd udélosti, u kterych je to explicitné uvedeno.
Mimo pracovni dobu a o vikendech musi byt Helpdesk schopen pfijimat poZadavky cestou
mailového kanalu nebo on-line webového formulafe.

SluZby Call-centra musi byt zajiStény v prdbéhu obvykié pracovni doby, tj. v pracovnich dnech od
7:00 do 18:00.

Systémy 1. a 2. drovné podpory zajistuje Provozovatel NEN formou stuZby a to prostfednictvim
jednoho koemplexniho nastroje, ktery umoini efektivnim zplsobem fidit cely Zivotni cyklus
podpory. Vzhledem ktomu, Ze systém bude obsahovat citlivé informace obchodni povahy
{informace zdjernchd o vefejné zakazky) poiaduje Objednatel, aby Provozovatel wvyélenil pro
zajisténi systémd 1. a 2. drovné podpory dedikovanou HW a SW instanci, ktera bude HW,
systémové, datové i aplikainé nezdvisld na infrastruktufe Provozovatele. Tato instance bude
umisténa v datovych centrech spolu s ostatnimi komponentami NEN. Provozovatel musi
adekvatné navyiit kapacitni parametry Sluiby 1 tak, aby toto umisténi bylo moZné. Aby bylo
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docileno poiadované dostupnosti sluZby kontaktniho mista, bude systém provozovan ve vysoké
dostupnosti. Veikeré nakiady na provoz systému (licence, implementace, infrastruktura, telefonni
linky a Cisla, vefejné IP adresy, technickd podpora, apod.) musi Provozovatel zahrnout do ceny
sfuzby. Systémy 1. a 2. drovné podpory budou integrovdany s monitorovacim systémem
dodavanym Provozovatelem ve sluZbé £. 4 a s monitorovacim systémem dodavanym Sl v ramci
technického a aplikaéniho feSeni NEN tak, aby kritické udilosti generované monitorovacim
systémem byly automaticky znamendny do systému (ServiceDesk) vietné generovani incidentu na
pracovniky podpory. Naklady na integraci zahrne Provozovatel do ceny sluzby.

Objednatel u systém{ podpory, vzhiedem k dodani formou sluzby, nebude zaji$tovat Zadné zdroje
vyplyvajici ze sluieb téchto systémi {telefonni linky a Cisla, vefejné IP adresy, HW, SW, zdlohovaci
systém, operdtofi, atd.). Zajisténi téchto zdroji je plné na Provozovateli NEN, ktery bude
garantovat jejich dostupnost v rozsahu a kvalité potfebné pro napinéni poZadovanych SLA,

Provozovatel NEN bude povinen v ramci fizeného ukonleni poskytovani sluzeb {viz Sluiba 12)
pfedat Objednateli veikera relevantni data, informace a materidly (zejména knowledge base)
vytvdrené a zpracovdvané systémy 1, a 2. drovné podpory. PFesny rozsah a format pfeddvanych
vystupl bude stanoven v detailnim scéndfi s postupem preddvani, ktery v ramei Sluiby 12 bude
Provozovatel NEN vytvaret.

9.1.4 3. \roven podpory

Tuto &ast podpory zajidtuji subjekty stanovené Objednatelem. Smluvné jsou vazany Objednateli,
ktery smluvné zajisti potfebnou soutinnost téchto subjektl s Provozovatelem NEN tak, aby byla
dodrZena SLA systému jako celku.

9.2  Minimalni rozsah sluzby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimalné v nasledujici
kapacité:

Minimalni rozsah pinéni ze strany

Paskytovatele Ros

Cinnost

Cbjednatel ofekdva pro 1.droven podpory
1.uroven podpory kapacitu v minimalnim rozsahu 5 pracovnikl | Operdtor
po stanovenou dobu dle SLA.

Objednatel ofekava pro 2.0roven podpory
2.0roven podpory {technicka ¢ast} kapacitu v minimalnim
(technicka {ast) rozsahu 2 pracovnikil po stanovencu
pracovn{ dobu die SLA.

Specialista — technik

Cbjednatel olekdva pro 2.Grover podpory

2.Uroved podpory {metodicka cast) kapacitu v minimainim . 1 .
v o o Specialista - metodik
metodickd ¢ast) rozsahu 2 pracovnikyl po stanovengu dobu
dle SLA,
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Vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych ¢innosti navrhne Provozovatel na zdkladé
svych zku3enosti, dovednosti a poufitych postupl a nastroju. Pfi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definované vyse.

Poskytnuta kapacita na zajidténi dané &innosti musi byt zabezpetena dopovidajici profesi (viz.
sloupec ,Role”) s odpovidajici kvalifikaci, ktera je adekvatni narokim na vykon této role {tzn.
disponuje znalostmi a zku3enostmi srelevantnimi technologiemi, SW platformami, nastroji,
postupy a procesy). Objednatel
¢innostifsluzby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou ¢&innost vdaném obdobi

bude opravnén kdykoliv vpribéhu poskytovani dané

vykonaval.

9.3 Vyhodnoceni sluiby

O poskytnuti této sluiby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN Protoko/ o poskytnuté siuzbé
za obdobi uplynulého mésice obsahujici poZadované parametry, zejm. pak:

= Protokol o realizaci sluzeb 1. irovné& podpory;

» Protokol o realizaci sluzeb 2. Urovef podpory (pocty a vyet provedenych servisnich
slufeb, podty a vytet provedenych komunikaci s 3. Urovni podpory apod.);

e Protokol o realizaci sluZeb podpory pfi rozvoji NEN.

9.4 Metriky sluiby (SLA)}

Pro poskytovani technické podpory a Odriby zajisti Provozovatel NEN provozni a SLA parametry
v souladu s nasledujicimi tabulkami:

Oblast ,,1. uroveil podpory - Uiivatelské dotazy k aplikaci a sluzbam NEN*

Obvykla pracovni daba Mimo pracovnidobu

Minimaln{ dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
{%} %]
98
5x11 13.00-G7.00 L, i
99,5 ] {pouze mailovy kandl
07.00-18.00 + vikend ) L
nebo webovy formular)

Lhlty p¥i wyfizovani pofadavkufincidentu

Lhity pfi Fedeni pofadavkufincidentu

Lhita pro
Lhita pro informovani o Garantovana
potvrzeni zplsobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
piijeti odhadu délky feseni
feleni
10 min 20 min 1 hod A‘plik'at':ni dotaz -4 hod’
Metodicky dotaz - 1 pracovni den

Pro dotazy zaslané mimo obvyklou pracovni dobu zacinaji IhOty nasledujici pracovni den.
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Oblast 1. droverfi podpory - Hladeni provoznich udalosti a incidentd”

Obvykla pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimalni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
[%] [%]
5x11 o 18.00-07.00 el
07.00-18.00 ’ + vikend '
Lhity pii vyfizovani poiadavku/incidentu Lhity pfi fedeni pofadavku/fincidentu
Lhata pro
Lhita pro informovdni o Garantovani
potvrzeni zplsobu a doba zahdjeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijeti odhadu délky feseni
fedeni
5 min 15 min 20 min 1 hod 3 hod NED

Oblast ,1. drovef podpory - Zadosti o dal¥i sluiby poskytované provozovatelem &i spravcem v

souvislosti s fungovanim NEN”

Obvykl4 pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimdlni dostupnost Minimalnf dostupnost
Cas Cas
(%] (%]
98
Sx11 18.00-07.00 i -
99,5 , {pouze mailovy kanal
07.00-18.00 + vikend , .
nebo webowvy formular)

Lhity pfi vyfizovani poiadavku/incidentu

Lhity pfi feSeni poZadavku/incidentu

Lhita pro
Lhita pro informaovani o Garantovani
potvrzeni zplsobu a doba zahjeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pijeti odhadu délky fesen(
Fedeni
10 min 20 min 30 min viz hity platné pro Sluzbu 10

Pro Zadosti zaslané mimo obvyklou pracovni dobu zacinaji lhity nasledujici pracovni den.

Oblast , 1. uroven podpory - PoZadavky na zménu funkcionalit nebo vlastnosti systému”

Obvykla pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimalni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
{%] (%]
5x11 995
07.00-18.00 !
Lhaity pfi vyfizovani poZadavku/incidentu Lhity pFi fedeni pofadavku/fincidentu
Lhiita pro Lhuta pro Garantovand . . )
. . o, Kategorie A Kategorie B Kategorie C
potvrzenl informovani o doba zahajeni
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piijeti

zpdsobu a
odhadu délky
feseni

feseni

30 min

Predédni spravci NEN k fedeni:
poiadavek od opravnéné osoby:
do 24 hod
poiadavek od ostatnich osob: do
1 mésice

Lhaty budou stanoveny v ramci fedeni pozadavku na

zmeénu

Poiadavky na zménu funkcionalit nebo vlastnosti systému nelze poddvat a nebudou pfijimany

mime obvyklou pracovni dobu.

Oblast 2. droven podpory — technicka ¢ast”

Obvykla pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimalni dostupnost

Minimalni dostupnost

Cas Cas
[%] 1%]
5x11 18.00-07.00
9,7 g9
07.00-18.00 ¢ + vikend

LhGty pfi vyfizovani pozadavku/incidentu

Lhaty pfi Fedeni pofadavku/incidentu

Lhita pro
Lhiita pro informovani ¢ Garantovana
potvrzeni zplsobu a doba zahdjeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijeti odhadu délky feseni
feseni
5 min 15 min 20 min 1 hod 3 hod NBD
Oblast 2. droven podpory — metodicka ¢ast”
Obvykla pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimalni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas 3 Cas m up
(%] [%]
5x11 99.7
07.00-18.00 ’ ' '
Lhity pfi vyfizovani poiadavku/incidentu Lhity pfi FeSeni pofadavku/fincidentu
Lhita pro
Lhita pro informovani o Garantovana
potvrzeni zpusobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
piijeti odhadu délky feseni
feseni
5 min 15 min 20 min 1 hod 3 hod NBD

Oblasti sluZeb, které nespadaji pod pfimou odpovédnost Pravozovatele NEN (napf. metodicka ¢dst
2. Urovné podpory v rozsahu zajistovaném Objednatelem nebo 3. Grovef podpory) a jsou zévislé
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na smiuvnim ujedndni Objednatele se subjekty zajidtujicimi tyto sluiby, nespadaji do fasi a SLA
parametry sluieb Provozovatele NEN a nejsou vyhodnocovény v ramci téchto SLA parametrd.

9.5 Periodicita

Po dobu poskytovédni sluiby {60 mésict). Sluzba bude Provozovatelem zajistovdna na zdkladé
paudainiho plnéni a Provozovatel bude zajisfovat potfebné ¢innosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosaZeni viech kvalitativnich parametr( pfisluiné sluzhy.
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10 Sluiba 10 - Podp(irné provozni ¢innosti
10.1 Popis sluzby

Jako soucdst béiného provozu NEN musi Provozovatel NEN rovné? zajistit nasiedujici podplirné
provozni ¢inngsti:

* Certifikace NEN dle ustanoveni § 149 odst. 9 ZVZ;

¢ Registrace a sprdva subjektl {uzivatell systému NEN);
e Sprava vybranych entit v systému;

e Rizeni dokumentace;

» Sprava bezpelnosti informaci;

s Rizeni kontinuity €innosti;

» Pribéiné zvySovani kvality provozu systému NEN;

Provozovatel NEN pfeda jednou mésiéné, jako podklad pro fakturaci, protokol o dodrieni
garantovanych parametrd uvedenych sluzeb.

10.1.1 Certifikace NEN dle ustanoveni § 149 odst. 9 2VZ

Provozovatel NEN musi zajistit provedeni certifikace systému NEN po findlnim umisténi do prastor
jim uréenych. Povinnost této certifikace je dle & 149 odst. 9 ZVZ.

Provedeni certifikace musi byt zajidténo do 3 mésicll od uvedeni systému NEN do béiného
provozu. Pokud dojde béhem provozu k vyprieni platnosti certifikace, je Provozovatel NEN
povinen zajistit obnovu,

Pro doloZeni certifikace pfedloZi Provozovatel NEN platny certifikat od akreditované certifikadni
autority do konce 3. mésice od uvedeni systému NEN do béiného provozu. Pro kaidou
recertifikaci musi Provozovate! NEN doloZit dokument prokazujici splnéni této recertifikace.

10.1.2 Registrace a sprava subjekti (ufivateit systému NEN)

Provozovate) NEN musi zajistit registraci a spravu subjekti Objednatelil a dodavatell do systému
v souladu s pravidly zpracovanymi ve fazi pfipravy, pfevzeti a uvedeni NEN do b&iného provozu.
Provozovatel NEN musi zajistit dodrieni parametrd pro registraci a spravu jednotlivych subjektt
v rozsahu definovaném v kapitole 3.5 této Zadavaci dokumentace,

10.1.3 Sprava vybranych entit v systému

Provozovatel NEN musi zajistit spravu nastedujicich entit v systému (spravou entit se rozumi jejich
pfidani, Uprava, odebrani, import, nebo expart):

e Klasifikaci a {iselnik(;

e Sablon pro generovani dokument(;

¢ Metodické napoveédy.
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Pro spravu uvedenych entit existuje v systému administratorské rozhrani umoifujici provadéni
viech poZadovanych &innosti. Lhity pro spravu entit definuje kapitola 3.5 tétoc Zaddvaci
dokumentace.

10.1.4 Rizeni dokumentace

Provozovatel NEN musi zajistit spréavu projektové knihovny a dokumentagni zdkladny prostiedi
NEN {viz Sluzba 4), zajistit a koordinovat pravidelné aktualizace jednotlivych dokumentl, bezpeiné
uloeni a zdlohovani UloZiité dokument( a zajisténi moinosti zpfistupnéni této dokumentace
Objednatelem uréenym osobam a subjektm. Knihovna bude pfistupnd v cbvyklé pracovni dobé,
Provozovatel NEN musi zajistit kontrolu aktudlnosti knihovny minimalné 1x mésiéné,

10.1.5 Sprava bezpecnosti informaci a Fizeni IT sluZeb

Provozovatel NEN bude dle pokynl Objednatele vykonavat Cinnosti a role v rdmci systému izeni
bezpeénosti informaci® a systému fizeni ICT sluieb®, jejich? zavedeni pro prostiedi a systém NEN je
vgesci Objednatele. Provozovatel NEN je povinen v rdmci svych sluieb zajistit prosazeni a
implementaci zdsad uvedenych systémd fizeni vrozsahu vyplyvajicim z ustanoveni zdvazné
dokumentace téchto systéma fizeni. V soudinnosti s technickou podporou NEN bude Provozovatel
zajistovat také pravidelnou aktualizaci, tj. zejména nasledujici Cinnosti:

¢ Oblast ,Analyzy rizik":
o Pribéina identifikace provoznich rizik a bezpefnostnich rizik s vazbou do provoznich
dinnosti:
* identifikace aktiv v rdmci NEN a jejich vlastnik(;
= identifikace hrozeb pro tato aktiva;
= jdentifikace zranitelnosti, které by mohli byt hrozbami vyuZity;
= identifikace dopad(i na provoz NEN v souvislosti se ztratou ddv&rnosti, integrity
a dostupnosti aktiv,
o Analyza a vwhodnocovani rizik.
o Navrh opatieni pro zvladani rizik a jejich pFedloieni Objednateli k odsouhlaseni.

K aktualizaci systém Fizeni musi dojit alespofi:
e kaidé Ctvrtleti; a

e pfikaZdé zméné parametr{ béiného provozu {napf. zméné plynouci z nasazeni nové verze
NEN).
Vysledkem revize pravidel musi byt bud' (i) konstatovani, Ze neni potfeba upravovat dany systém
fizeni, nebo {ii) soubor ndvrhd pro zménu daného systému fizeni. Tyto zdvéry musi byt pfedloieny
Objednateli;

* Systémem fizeni informaéni bezpednosti (dile té "Information Security Management System" nebo "ISMS"}) se rozumi

dokumentovany systém managementu v scutadu s ustanovenimi a pozadavky normy CSN ISO/IEC 27001:2006 a navazujicich norem
fady 150 22000,

* Systémem fizeni IT slueb (déle té? "IT Service Management System” nebo "ITSM") se rozumi dokumentovany systém managementu
v souladu s ustanovenimi a pozadavky normy CSN ISQ/IEC 20000-1 2 2.
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e nejpozdé&ji do 15. pracovniho dne prvniho mésice Ctvrtleti {v pfipadé periodické revize);
nebo

e do 10 pracovnich dntt pfed nasazenim zmén, které vyvolali potfebu Upravy pravidel, na
produkéni prostiedi,

Ndvrh zmén nékterého zuvedenych systém( fizeni podléhd souhlasu Objednatete. Po
odsouhiaseni ze strany Objednatele musi byt zmény uvedeny Provozovatelem NEN nejpozdéji do
5. pracovnich dnd {v&etné proskoleni pracovnikd provozu, ktery jsou zménami dotéeni}.

10.1.6 Rizeni kontinuity €innosti

Provozovatel NEN musi dodriovat zdsady, pravidla a postupy stanovené systémem fFizeni
kontinuity ¢innosti (BCM), ktery bude v prostfedi NEN ustanoven Objednatelem. V ramci Fizeni
kontinuity ¢innosti musi Provozovatel NEN zajistit zejména provedeni, pravidelnou revizi a
doplnéni nasledujicich ¢innosti:

e identifikace kritickych ¢innosti, procest a zdroja

o provedeni analyzy dopadi nedostupnosti ¢ nefunkénosti jednotlivych soucasti
systému NEN,

o provedeni hodnoceni rizik ve vztahu ke zdrojim vyufivanych v identifikovanych
kritickych finnostech,

o vybrani vhodnych opatfeni pro zvladani rizik, kterd jsou navriena ke sniZeni
pravdépodobnosti naruseni, zkraceni doby narudeni Cinnosti a k omezeni dopadu
naruieni na provoz systému NEWN;

+ podpora pfi pravideiné aktualizaci strategie Fizeni kontinuity ¢innosti systému NEN;

e podileni se na pfipravé plant pro obnovu kliCovych souldsti systému pro zajisténi
kontinuity ¢innosti v souladu se stanovenou strategii (havarijnich pland);

e spoluprace pfi testovdni, udriovani a prezkoumdni nastavenych parametrd fizeni
kontinuity Cinnosti.

Akceptace nastaveni a zmén v systému Fizeni kontinuity finnosti pod!éha souhlasu Objednatele.
Provozovatel NEN miZe rovnéz vznaset podnéty k doplnéni systému fizeni kontinuity finnosti.

10.1.7 Prabéiné zvySovani kvality provozu systému NEN

Provozovate! NEN je povinen zajistovat &innosti a sluzby spojené s provozem systému NEN
v souladu s pravidly a SLA sjednanymi se Objednatelem. V pfipadech, kdy sam nebo na podnét
Objednatele identifikuje, Ze tyto pravidla nebe SLA neodpovidaji nejlepsi oboravé praxi, musi
zahdjit proces optimalizace kvality poskytovanych sluzeb, tj.:

» Zaznamenat poiZadavek na zménu zplsobu poskytovani sluiby. Provozovatel NEN musi
v soudinnosti s technickou podporou NEN a Objednatelem pribéiné sbirat podnéty pro
optimalizaci jim poskytovanych sluZeb, evidovat je a zpfistupnit tuto evidenci Objednateli.

¢+ Provést analyzu poZzadavku na zménu zpGsobu poskytovani sluzby. Provozovatel NEN
musi na pokyn Objednatele zpracovat analyzu dopadu a pfinosu implementace emény
v poskytovani sluzby a navrhne zpltsoh pfipadné implementace této zmény (na zakladé
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reflexe pribéiné evidovanych podnétl). Provozovatel NEN predklada zavéry analyzy
Objednateli. Ten se na zakladé téchto informaci mlZe rozhodnout, zda bude zména
v poskytovani sluzby provedena, & nikoliv. V pfipadé, Ze by zména v poskytovani sluiby
vybofovala ze stdvajiciho smluvniho rdmce spoluprace, zahdji Objednatel Fizeni, je
povede k Upravé smluvnich podminek.

* Zménit zplisob poskytovani sluiby. Provozovatel NEN promitne zménu dle parametri
stanovenych pfededlou analyzou do pravidel pro jeji poskytovani a dle téchio pravidel j§
bude naddle poskytovat. Implementace zmén muie zahrnovat rovnéi urlitou etapu
poskytovani nové, ¢i upravené sluiby v testovacim reZimu, kdy je sluiba poskytovana dle
novych parametri pouze Objednateli, nebo jim uréenému ckruhu subjekti.

10.2 Minimalni rozsah sluzby

Rozsah plnéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimalné v nasledujici
kapacité:

Cinnost

Minimalni rozsah plnéni ze strany
Poskytovatele

Role

Certifikace NEN die
ustanoveni § 149 odst.
9 2VZ,

Objednatel ofekdvd minimalné 1 certifikace
za celé obdobi a 4x pravidelnou roéni
recertifikaci {obnoveni platnosti certifikatu).

Neni definovana

Registrace a sprava
subjektl {uZivatell
systému NEN)

Objednatel poiaduje pro registraci a spravu
subjekt kapacitu v minimalnim rozsahu 40
hodin mésicné.

Operdtor

Sprava vybranych entit
v systému

Objednatel poZaduje pro spravu vybranych
entit v systému kapacitu v minimalnim
rozsahu 40 hodin mésicna.

Specialista - metadik

Rizeni dokumentace

Objednatel poZaduje pro fizeni dokumentace
kapacitu v minimalnim rozsahu 40 hodin
mésicné.

Provozni administrator

Sprava bezpednosti
informaci

Obijednatel poZaduje pro spravu bezpelnosti
informaci kapacitu v minimalnim rozsahu 80
hodin za {tvrtletl,

Bezpeénostni
administrator

Rizeni kontinuity
Cinnosti

Objednatel poZaduje pro fizeni kontinuty
¢innosti kapacitu v minimalnim rozsahu 80
hodin za Etvrtieti.

Provozni administrator

Pribéiné zvy3ovani
kvality provozu systému
NEN

Objednatel poZaduje pro prabéiné zvyiovani
kvality provozu systému NEN kapacitu
v minimalnim rozsahu 24 hodin mési¢né.

Auditor kvality

Vvyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedenych Cinnosti navrhne Provozovatel na zakladé
svych zkuienosti, dovednosti a pouitych postupd a nistrojl. Pfi stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definované vyie.

Poskytnutd kapacita na zajisténi dané Cinnosti musi byt zabezpecena dopovidajici profesi (viz.
sloupec ,Role™) s odpovidajici kvalifikaci, kterd je adekvatni narokiim na vykon této role (tzn.
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disponuje znalostmi a zkuSenostmi s relevantnimi technologiemi, SW platformami, nastroji,
postupy a procesy). Objednatel bude oprdvnén kdykoliv v pribéhu poskytovani dané
Cinnosti/sluiby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou d{innost v daném obdobi
vykonaval,

Provozovatel je povinen v jim nabizeném rozsahu sluéby a odmény za pinéni této sluzby zohlednit i
potencidlni zménu narokd vyplyvajicich z pfipadnych zménovych fizeni realizovanych na zakiadé
mény vnéjiich podminek v drovni +/- 15% od stavu uvedeného vy3e v minimalnim rozsahu
sluiby.

10.3 Vyhodnoceni sluZby
10.3,1 Periodické vvhodnocovani

O poskytnuti této sluzby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN Protokol o poskytnuté sfuZbé
za ohdobi uplynulého mésice obsahujici vy3e peiadované parametry, zejm. pak:

e Protokol o realizaci sluiby registrace a sprava subjektd (pofty nové zaregistrovanych,
polty zmén);

» Protokol o realizaci sluzby sprava vybranych entit v systému;

¢ Protokol o realizaci sluzby fizeni dokumentace;

e Protokol o realizaci sluzby fizeni zaznam(i;

e Zaramy ¢ provadéni spravy dokumentace tykajici fizeni bezpelnosti informaci dle 15C
27000;

e Zdznamy o provadéni spravy dokumentace tykajic fizeni kentinuity &innosti,

e Zprava g pribéiném zvySovani kvality provozu systému NEN.

10.3.2 lednorazové vyhodnoceni

» Protokol o certifikaci systému NEN dle ustanoveni § 149 odst. 9 ZVZ;
s Vykazy, zpravy a protokoly zpracované na zdkladé zadosti Objednatele.

10.4 Metriky sluZby {SLA)

Pro podptirné provozni ¢innosti zajisti Provozovatel NEN provozni a2 SLA parametry v souladu
s nasledujicimi tabulkami:

Oblast ,Certifikace NEN dle ustanoveni § 149 odst, 9 ZvZ“

Provedeni certifikace a ziskdni certifikdtu do 3 mésich od uvedeni NEN do béiného provozu,
zajisténi ndsledné pravidelné recertifikace dle Ihat platnosti certifikatu.
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Oblast ,Registrace a sprdva subjektl (uZivateld systému NEN)”

Obvykls pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimadlni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
(%] (%]
5x11
07.00-18.00 . ) '
Lhity pfl vyfizovdni pofadavkufincidentu Lhiity pfi Feseni pofadavku/incidentu
thita pro
Lhiita pro informovani o Garantovand
potvrzeni zplsabu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pijeti odhadu délky feseni
fesenf
Lhity:
10 min 20 min 36 min - Regist.race subjfektu: 1 pracovni den
- Deaktivace subjektu: 1 hod
- Reaktivace subjektu: 4 hod

Zadosti s poadavky na registraci a spravu subjektll nelze podavat a nebudou pfijimany mimo

obvyklou pracovni dohbu.

Oblast , Sprava vybranych entit v systému”

Obvykid pracovni doba

Mimo pracovni dobu

Minimalni dostupnost Minimalni dostupnost
Cas Cas
(%] (%)
5x11
07.00-18.00 =2 i )
Lhity pfi vyFizovani pofadavku/fincidentu Lhaty uFi fe$eni pofadavku/incidentu
Lhdta pro
Lhiita pro informoviéni o Garantovan3
potvrzen{ zplsobu a doba zahajeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
prijeti odhadu délky feseni
fedenf
Lhlty:

Doba pro vyfizeni Zadosti tykajici se spravy

vybranych entit zaind pfedanim Zadosti ze strany
Spravce NEN a predani viech podkladl potfebnych
pro vykonani pfisluiné ¢innosti

- Pridéni entity: 4 hod

- Uprava entity: 4 hod

- Odebrani entity: 2 hod
- Import entit: 4 hod

- Export entit: 2 hod

Zadosti s potadavky na spravu entit nelze podavat a nebudou pftjimany mimo obvyklou pracovni

dobu.
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Oblast ,Rizeni dokumentace”

Obvykld pracovni doba Mimo pracovni dobu
Minimatni dostupnost Minimalnf dostupnost
Cas Cas
[%) %]
5x11 99,5 ) .
07.00-18.00
Lhity pfi vyfizovani poiadavku/incidentu Lhity pfi Feseni poiadavku/incidentu
LhGta pro
Lhiita pro informovani o Garantovana
potvrzeni zplsobu a doba zahdjeni Kategorie A Kategorie B Kategorie C
pfijeti odhadu délky fedeni
feseni
Aktualizace knihovny projektu minimalné
) ) ’ 1x mési¢né

Otlast , Sprava bezpeénosti infarmaci a Fizeni IT sluieb*”

Budou uplatfiovany poZadavky a parametry na &innosti a lhity vyplyvajici z ustanoveni
dokumentace v ramci implementovanych systémd fizeni tSMS a ITSM,

Oblast ,Rizen{ kontinuity éinnosti”

Budou uplatfiovdny poZadavky a parametry na Cinnosti a lhlty wyplyvajici z ustanoveni
dokumentace v rdmci implementovaného systému Fizeni kontinuity (BCM).

10.5 Periodicita

Po dobu poskytovani sluiby (60 mésict). Sluiba bude Provozovatelem zajisfovdna na zdkladé
pausainiho plnéni a Provozovatel bude zajisfovat potfebné ¢innosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosaieni viech kvalitativnich parametri pfisluiné sluéby.
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wis

11 Sluzba 11 - Zajisténi plnéni povinnosti pfijemce finanéni podpory ze SF
EV

11.1 Popis sluiby

Provozovatel NEN musi po celou dobu béiného provozu systému NEN zajistit dodriovani
nasledujicich povinnosti vyplyvajicich z aktudini Prirucky pro Zodatele o pfijemce finanéni podpory
ze Strukturdinich fondd Evropské unie (dale jen ,SF EU") v rdmci Integrovaného operaéniho
programu (dale jen ,l10P“):

* Dodriovat pravidla IOP v souladu s dokumentem ,Pravidio pro provddéni informuaénich a
propagalnich opatieni”. Dle téchto poZadavk( musi byt obrazovky NEN, dodany HW
Objednatele i vstup do mistnosti, kde se tento HW nachdzi, oznaeny na viditelném misté
logolinkem. Platné logolinky {IOP+EU+MMR) a tzv. logomanual, jejichi wyuZivani
Objednatel poiaduje, jsou k dispozici na adrese: http://www.strukturalni-
fondy.cz/getdoc/4ceedb81-503f-46b8-9390-99b0fa9b0c05/Pravidta-publicity.

e Dodany HW se nesmi pouZivat za jinym (éelem, nei je provoz aplikace vytvofené v rdmci
projektu NIPEZ, reg. ¢. €Z.1.06/1.1.00/07.06384 (t]. zejména NEN).

Nedodriovani vyie uvedenych povinnosti je povaZovdno za poruleni smluvnich podminek a
Objednatel uplatni vOéi Provozovateli NEN smluvni sankce.

11.2 Minimd!lni rozsah siuZby

Objednatel nedefinuje minimalni poZadavky na zajisténi této sluzby.

11.3 Vyhodnoceni sluZby

O poskytnuti této sluiby bude pfipravena ze strany Provozovatele NEN véetné fotodokumentace
dokladajici pInéni povinnosti publicity.

11.4 Metriky stuiby (SLA)

Bude plnéno prabéiné dle potieby, pravidel a lhiit SF EU.

11.5 Periodicita

Po dobu celou dobu trvani plnéni (63 mésich). SluZba bude Provozovatelem zajidtovana na zakladé
pausilniho pInéni a Provozovatel bude zajidfovat potfebné ¢innosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosaZeni véech kvalitativnich parametr( pfisluiné sluiby.
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12 Sluiba 12 - Zajisténi sluZby fizeného ukonceni béiného provozu a
predéani systému NEN

12.1 Popis sluZby

Sluiba Fizenéhe ukondeni béiného provozu a preddni systému NEN Objednateli se stanovuje za
tcelem provedeni koordingvaného a procesné vymezeného postupu pii ukonceni smluvniho
vztahu s Provozovatelem NEN.

V ramci Fizeného ukondeni béZného provozu musi Provozovatel NEN:

e Pfipravit Detailni scén3f s postupem pFedavani systému NEN (majetku, cdpovédnosti,
povinnosti, dokumentace, atd.) Objednateli. Objednatel poskytuje pfi zpracovéni tohoto
scénafe soudinnost. Scénaf bude rozsahem podobny postupu pfevzeti systému NEN pfi
nastupu Provozovatele NEN. Detailné bude FeSeno pfedani zejména:

o veskeré soucdsti technického a systémového prostfedi, které jsou majetkem
Cbjednatele;

o data a veikeré zélohy systému NEN, které byly vytvofeny vramci béZného provozu
systému NEN;

o dokumentaci prevzatou a vytvafenou v pribéhu béinéha pravozu systému NEN;

o zaznamy vytvoiené v souvislosti s provozem systému NEN.

o rozsah, forma a obsah soulinnosti Provozovatele NEN pfi pfesunu technického a
systémového prostiedi do prostor uréenych Objednatelem a instalaci technického a
systémového prostfedi v téchto prostorach,

o rozsah a absah $koleni pracovnikd nového provozovatele systému NEN a

o rozsah, forma a obsah soucinnost pfi ovéfovacim provozu v novych prostorach.

Ke kaZdé oblasti &innosti, kterd bude ve scéndfi uvedena, musi Provozovatel vymezit

v Elovékodnech objem jeji ndrocnosti na jednotlivé role Provozovatele.

Detailni scénaf postupu preddvani NEN (déle téi ,Detailni scéndr”} musi byt
Provozovatelem NEN pfeddn Objednateli nejpozdéji 60 dnl pfed ukonfenim béiného
provozu. Pripominky Objednatele musi Provozovatel NEN zapracovat nejpozdéji do 10
pracovnich dnlt od jejich pfijeti a Objednateli pledlofit aktualizovany scénaf postupu
pireddni NEN k akceptaci.

e Provpzovatel NEN zajisti, Ze po piedani systéemu Objednateli bude systém ve stavu
umoZiujicim dalsi provoz NEN vlastnimi zdroji Objednatele (pfip. jinym provozovatelem).
Vetkerd data a informace vzniklé v prdbéhu provozu systému NEN budou Provozovatelem
NEN pfedana v podobé, vjaké byla vytvarena a uklddana pfi provozu (jinymi slovy:
nebudou provadény Zadné exporty a prevody dat a informaci, pfedavé se funkni systém
NEN s plnym datovym obsahem).

V rdmei pfedani systému NEN Objednateli budou provedeny veskeré Cinnosti a pfedany vedkeré
naleiitosti, definované schvalenym Detailnim scénafem.
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Detailni scénaf zpracovava Provozovatel NEN vidy, bez ohledu na divod ukondeni provozu
systému NEN vdatovych centrech Provozovatele NEN. Veskeré ndklady Provozovatele NEN
vyplyvajici z innosti, postupl a daldich skuteénosti uvedenych v Detailnim scénafi budou
pfedmétem cenové nabidky Provozovatele, kterd bude samostatnou pFilohou Detailniho scénarfe;
tedy uplata za plnéni dle Detailntho scénafe s postupem predadvani systému NEN neni soulasti
celkové nabidkové ceny {CNC} dle této Smilouvy. PFi ocenéni objemu prace jednotlivych pracovniki
Provozovatele ve stanovenych rolich je Provozovatel povinen vychazet ze stanovenych sazeb roli
dle Tabulky ¢. 2 v Pfiloze €. 5 Smlouvy.

Objednatel si vyhrazuje pravo, Ze v souvislosti s touto oblasti sluZzeb necha vypracovat znalecky
posudek scudnim znalcem na cenovou nabidku a jeji adekvatnost vici obsahu &innosti a sluZeb
definovanych v Detailnim scénafi. Navrh ceny musi vychézet z wwie thrad za jednotlivé sluzby, a
musi odpovidat cené v {ase a v misté obvyklé k datu zpracovdni posudku. Provozovatel NEN
poskytne soudnimu znalci nezbytnou soutinnost.

Zadavatel navrhne soudniho znalce a pisemné jej ozndmi Provozovateli NEN, V pfipadé, Ze
Provozovatel NEN ze zavainych divodi nebude s navrienym soudnim znalcem souhlasit, je
opravnén pisemné soudniho znalce spoledné s uvedenim téchto zdvainych divodl ve [hité do 10
dni od pfijeti ozndmeni odmitnout, V takovém pfipadé Zadavatel navrhne a pisemné Provozovateli
NEN oznami scudniho znalce nového. Provozovatel NEN je opravnén pisemné odmitnout soudniho
znalce nejvyse dvakrat.

12.2 Minimalni rozsah sluzby

Rozsah pinéni ze strany Provozovatele nebude omezen a bude poskytovan minimélné v nasledujici
kapacité:

Minimalni rozsah pinéni ze strany

Poskytovatele Role

Cinnost

QObjednatel poZaduje pro pfipravu a
akceptaci scénafe kapacitu v minimalnim
rozsahu 40 flovékodni.

Viechny relevantni
role

Pfiprava a akceptace
Detailniho scénéfe

Vyslednou kapacitu nezbytnou pro zajisténi uvedené Zinnosti navrhne Provozovatel na zakladé
svych zkuSenosti, dovednosti a poutitych postup( a nastroji. Pii stanoveni vysledné kapacity je
Provozovatel povinen zohlednit minimalni poZadavky definované vyie.

Poskytnutd kapacita na zajisténi dané cinnosti musi byt zabezpedena dopovidajici profesi (viz.
sloupec ,Role”) s odpovidajici kvalifikaci, kterd je adekvatni narckitm na vykon této role (tzn.
disponuje znalostmi a zkudenoastmi srelevantnimi technologiemi, SW platformami, nastroji,
postupy a procesy). Objednatel bude opravnén kdykoliv v prib&hu poskytovani dané
dinnostifsluiby ovéfit profesni kvalifikaci pracovnika, ktery danou Einnost v daném obdobi
vykanaval,
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12.3 Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti této sluiby bude pfipraven ze strany Provozovatele NEN Akceptalni protokol
obsahuijici vy$e pozadované parametry a:

o Detailni scénéf s postupem pfedavani systému NEN, zejména:

e
o]
Q
o}
o}

o}

majetku;

odpovédnosti a povinnosti;

dokumentace a zaznamy;

data a veskere zélohy systému NEN;

popis soudinnosti pro proces pfeddvani systému NEN Objednateli nebo jinému
provozovateli;

dalii.

e Pfeddvaci protokol systému NEN, vychdzejici z detailniho scenafe a obsahujici vedkeré

poloiky tykajici se systému NEN.

e Dalii protokoly dle potieby.

12.4 Metriky sluzby {SLA)

Budou vychdzet z ustanoveni vzajemné schvdleného detailniho scénafe postupu pfedavani NEN.

12.5 Periodicita

lednorazove.
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13 SLA parametry sluZeb

Provozovatel NEN je povinen provozovat prostiedi NEN a poskytovat pfedmétné sluzby v Grovni
definované stanovenymi SLA parametry a lhiitami. Zdvazné hodnoty té&chto parametrd a |hit
definuje souhrnnd tabulka, kterd je soudsti této Zadavaci dokumentace jako pfiloha névrhu
Smlouvy o zajisténi provozu NEN (Pfilohy ¢, 4 této Zadavaci dokumentace),

Nésledujici kapitoly zdroven upfesfiuji a vymezuji nékteré pojmy, které jsou v ramci definice SLA
parametrit pouity.

13.1 Definice vad

Vada/incident kategorie A — Pfedmét pInéni nebo systém NEN a jeho ¢asti/moduly/sluZby nejsou
poulitelné ve svych zdkladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoéniujici Cinnost a
fadné uziti predmétu plnéni nebo systému NEN a jeho ¢asti/modull/sluZeb. Tento stav ohroZuje
nebo znemoifiuje héiny provoz systému a prostfedi NEN, pfipadné muZe Objednateli a dalsim
subjektdm zplsobit v&t3i finangni nebo jiné Skody.

Vada/incident kategorie B - Funkinost pfedmétu plnéni nebo systému NEN a jeho
¢asti/moduld/sluieb je ve svych funkcich degradovdna tak, Ze tento stav omezuje béiny provoz
systemu NEN nebo omezuje fddné uiiti pfedmétu plnéni nebo systému NEN a jeho
&4sti/moduli/sluZeb.

Vada/incident kategorie C - Ostatni - drobné vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B.

13.2 Vymezeni dostupnosti

Provozovatel NEN garantuje, Ze predmét plnéni {NEN) bude v poZadované pracovni dohé
vykazovat spolehlivost a dostupnost lepsi nei je stanovend hodnota parametru ,Dostupnost
systému” v Pifloze € 1 této Zadadvaci dokumentace. Mimo pracovni dobu bude pfedmét plnéni
(NEN) dostupny v poiadovanych hodnotich bez garanci, velkeré odstavky musi byt
Provozovatelem NEN planovany a schvdleny Objednatelem.

Spinéni SLA parametru ,Dostupnost” se pofitdé z pracovni doby. Vyhodnocovaci obdobi je 1
kalendafni mésic. Pfedmét pinéni je povaZovén za nedostupny v pfipad8 vyskytu vady/incidentu
kategorie A. Objednatel stanovuje, #e maximélni pofet vad/incidentd kategorie A za
vyhodnocovaci chdobi je 1 (slovy: Jeden). Pfitom plati ndsledujici zasady:

s Provozovatel NEN mé povinnost vhodnym zplasobem informovat ufivatele o mife ztrat dat
v dasledku havérie NEN.

s Pokud dojde k nendvratné ztraté dat v dusledku pochybeni Provozovatele NEN, je
Provozovatel NEN odpoveédny za vznik Skody uZivateldm.

» Pokud dojde k nendvratné ztrdté dat v ddsledku pochybeni uivatele, je tento uZivatel
odpovédny za vznik $kody Provozovateli NEN a viem ostatnim dotéenym registrovanym
subjektim.
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s Pokud dojde k nendvratné ztrité dat v disledku okolnosti, jeZ nastala nezavisle na vili
Provozovatele NEN nebo registrovanych subjektd, je odpovédnost za dkodu vyloulena.

Nedostupnost NEN zplisobend Objednatelem nebo tfetimi stranami na strané Objednatele {napf.
ve smluvnim vztahu se Objednatelem) se nezapolitava do vypoctu dostupnosti NEN. Do doby pre
vyFedeni provozniho incidentu tedy neni, v pfipad8, Ze je provozni incident zplUsoben chybou
systému, kterou nemiZe Provozovatel NEN oviivnit (tj. chybou, za jejiz cdstranéni odpovida
Systémovy integrator NEN nebo technickd podpora NEN), zapolitavana doba od predani
provozniho incidentu k Fedeni Systémovému integratorovi NEN nebo technické podpofe NEN aZ po
jeho vyFedeni.

Vyfedenim se rozumi rovnéZ nasazeni pfipadnych cprav systému dodanych Systémovym
integratorem NEN nebo technickou podporou NEN. O pfedani feSeni provozniho incidentu musi
byt neprodiené informovan rovnéZ Objednatel. V pfipadé, kdy bude po pfedani feSeni provozniho
incidentu Systémovému integrdtorovi NEN nebo technické podpofe NEN zpétné prokazano, Ze
k provoznimu incidentu dodlo chybou na strané Provozovatele NEN, je do doby pro vyfedeni
provozniho incidentu zapoéitdvana celd doba od nahladeni provozniho incidentu (tj. vietné doby,
kterou analyzou pFi¢in provozniho incidentu strdvil Systémovy integrator NEN nebo technicka
podpora NENJ,

13.3 Vymezeni lhut

Lhita pro potvrzeni pFijeti je chdpina jako doba od prijeti udalosti {tj. Zadosti / dotazu /
pofadavku / apod.} od vlivatele systému po odeslani potvrzeni o jejim pfijeti pracovniky
zajistujicimi sluzbu Helpdesku tomuto uZivateli (Zadateli). Potvrzeni o pfijeti musi byt odeslano
amailem, v pfipadé, Ze ma uZivatel v systému mailbox, mbZe byt doruteno prostfednictvim tohoto
mailboxu, Do thlty o informovani o vyfedeni uddlosti se potita pouze obvykla pracovni doba.

Lhitou pro informovani o zpisobu a odhadu délky feSeni je chapdna doba, jejim? zalatkem je &as
zaslani potvrzeni o pfijeti udalosti Zadateli a koncem je vlastni zaslani informaci ¢ zpUsobu a
odhadu délky vyfeSeni/vyFizeni udédlosti opét Zadateli. V této dobé musi byt od odpovédnych
pracovnikll provozu nebo odpovédného subjektu ziskana zdkladni informace o zplisobu
vyfelenifvyfizeni udalosti a2 ramcovém odhadu délky feSeni. Do IhGty o informovani o vyiedent
udalosti se politd pouze obvykla pracovni doba.

Garantovan3 doba zahdjeni Fedeni je doba od informovani o zplsobu a odhadu délky Fedeni po
vlastni zahajeni praci na fedeni poZadavku Zadatele. Do garantované doby zahdjeni fe3eni se podita
pouze obwykia pracovni doba.

Lhaty pfi FeSeni poZadavku/incidentu jsou terminy od zasiani potvrzeni pFijeti poZadavku do
findIniho vyfedeni poZadavku/incidentu.

13.4 Vymezeni dob

Obvykla pracovni doba je doba od 07:00 do 18:00 hod. v pracovni dny.
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Mimo pracovni dobu je povaiovan Casovy usek od 18:00 do 07:00 v pracovni dny a dale jsou
mime pracovni dnu povaiovdny dny vikendu (sobota, nedéle), statni svatky a ostatni svatky
(dle definice zakona €. 245/2000 Sh., o statnich svatcich, o ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech
a o dnach pracovniho klidu, ve znéni pozdéjsich pfedpisit.
Servisni okno je ¢as vymezeny pro provddéni servisnich €innosti, Odriby, profylaxe, zdlohovani a
daldich Cinnosti, které neumoZiuji béiny provoz systému. V rdmci systému NEN jsou rozlisena
nasledujici servisni okna:

* pro Provozovatele NEN —mimo pracovni dobu;

s pro technickou podporu NEN {Si NEN} — v ase od 18:00 do 07:00 kaZdy 1. vikend

v mésici.

Planovana edstdvka je doba, kdy bude systém NEN uveden do stavu mimo provoz. Planovana
odstadvka musi byt projednédna a schvalena Objednatelem nejméné 1 kalendaini mésic pred
odstavenim systému NEN. Do planovanych odstdvek nebo servisnich oken se nepoditaji ¢asy
vypadku systému NEN zplsobené chybou obsluhy, incidentem nebo havarii.
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Pfiloha & 2, CES:5272
Zadavaci dokumentace na nosici CD

27



Piiloha €. 3, CES:5272
Upind kopie Nabidky Provozovatele na nosiéi CD

28



Pifloha &. 4, CES:5272
Seznam subdodavatelil véetné uvedeni rozsahu jefich Cinnosti

7adna &ast nabizeného pFedmétu plnéni nebude dodavana prostfednictvim subdodavatele.
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Pfitoha €. 5, CES:5272

Podrobna cenovda specifikace jednotlivych Sluzeb €. 1aZ 12

Tabulka £. 1: Celkova nabidkova cena {CNC)

Cena v KE bez DPH

DPH v K¢
21%

Cena v KE vEetné DPH

188 851 303 K¢

39658 774 K¢

228 510077 K¢

Tabulka €. 2: Objemy a sazby roli

SLUZBY Cenaza1l
7 Cenazal
pracovni CLD
Role S1 S2 s3 sS4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 5§11 512 hodinu
(v K¢ bez R
oO|P|O O 1'P Iy O PI-O (o 0| WY 2 =i o 0 O|P|lO|P|O|PL O |P DPH)
DPH)
Vedouci 0 |ofo0 501 |66 1| 8 0 o |e 105 0 0 [3 |1 |0 [0fl40 |1 850 K¢ 6 800 K¢
projektu
Administrator [0 (0|0 120 |1 | 762 |1|24 0 0|0 18,7 0 0 |0 |0 |4 [1|104 |12 500 K¢ 4000 K¢
projektu
Auditor kvality |0 | 0|0 40 |1 |30 1| 0 0 0|0 43 0 0 (24|11 |0 |0O|O 0 800 K¢ 6 400 K¢
Vedoucitymu [0 (0|0 40 |1 |20 1| 16 8 1|0 14 0 0 |0 [0 |O |0Of32 |1 850 K¢ 6 800 K¢
provozu
Provozni 0 | 0] 40 128 |1 | 120 1| o 0 0|0 5 0 o |7o:lx |2 [1|72 |1 700 K& 5600 K¢
administrator
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SLUZBY Cenazal
! Cenazal
pracovni o
it 51 52 53 54 S5 S6 87 S8 59 510 511 512 hodinu
(v K& be (v K¢ bez
o|Plo o |r| O 0 0 0 0 o|p|io|Plo|Pl o|pP 262 DPH)
DPH)
Sitovy ojof o a3 | 1 66 0 8] 1 a1 5 ol o, 0| of ¢|o0 010 750 K 6 000 K¢
administrator
Systémovy 0o o 9,15 | 7| 92,15 0 1,15 7| 158,15 0,72 ol oy 0| 0] 0|0 o0 750 K¢ 6 000 K¢
administrator
Aplikacni o;0] 0 12,8 5 71 0 16; S 71 1 0] O 0| 0| O|C ol 0 750 K¢ 6 000 K&
administrator
Bezpefnostni olof o 80 1 122 0 8 1 ¢ 5 0| 0l30] 1] 0|0 81 1 800 K¢ 6 400 K&
administrator
Vedouci tymu 010| 0 a0 i 1 20 0 o 0 0 0 o 0] 0| 0| oo 32| 1 850 K& 6 800 K&
podpory
Operator o1o| 0 4|10 0 0 0| © 0 0 121 (10| 5| 10| 00 0| 0 230K 1840 K¢
Specialista - 0;¢| o 10 4 0 0 0| 0O 0 0] 121 4 o 0| o0 0| 0 800 KE 6 400 K¢
technik
Specialista — pio|] o 10| 4 0 0 0; O 0 0 121 | 4|10 4} 0|0 c| 0 800 KE 6 400 K¢
metodik

Provozovatel garantuje, Ze provede-li Objednatel relevantni matematické operace nad Tabulkou €. 2, bude vyslednd hodnota tvofit maximdlni a

nepfekrogitelnou cenu za celkové naklady na lidskou praci po celou dobu plnéni dle téte Smiouvy.
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Tabulka . 3: Jednorazové sluzby

Pausaini smiuvni cena za poskytnuti slufby jako celku

Sluiba
Cena bez OPH DPH Cena vietnd DPH
s2 28 000 K¢ 5 880 K¢ 33 880 K¢
S3 561 338 K¢ 117 881 K¢ 679 219 K¢
S4 7 733338 K¢ 1624 001 K¢ 9357 339 K¢
S5 32 400 K¢ 6 804 K¢ 39204 K¢
S6 31 238 K¢ 6 560 K& 37 798 K&
$12 254 800 K¢ 53508 K& 308 308 K¢

Celkov3 nabidkova cena za
jednorazoveé sluzby (CNCIS)

8641114 K¢

1814 634 K&

10 455 748 K&

Ceny uvedené v Tabulce €. 3 jsou cenami fixnimi, maximdlnimi a nepfekrolitelnymi za poskytnuti jednorazovych sluieb a to i v p#ipadé posunu
harmonogramu a mozného prodlouZeni doby trvani dané jednorazoveé sluiby.
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Tabulka £. 4: PrabéZné sluzby

Pausalni smluvni cena
za jeden mésic Potet Cena celkem
Sluiba . e
poskytovani sluiby mésici
Cena bez DPH Cena bez OPH DPH Cena vietné DPH

S1 382 143 K¢ 63 24 075009 K¢ 5055 752 K¢ 29130761 K¢
S7 1127 2R8 K& 60 67 637 280 KC 14 203 829 K¢ 81 841 109 K&
S8 163 680 K¢ 60 9 820 800 K& 2062 368 K& 11 883 168 K¢
S9 1167 700 K¢ 60 70 062 000 K¢ 14 713 020 K¢ 84 775 020 K&
510 140 750 K¢ 60 8 445 000 K¢ 1773450 K¢ 10218 450 K&
$11 2 700 K¢ 63 170 100 Ké 35721 KE 205 821 K&
Celkova nabidkova cena za pribéiné sluiby (CNCPS) 180 210 189 K¢ 37 844 140 K¢ 218 054 329 K¢

Jednotkova cena za 1 mésic trvani pribéiné sluiby uvedené v Tabulce €. 4 je cenou maximaini a nepfekrocitelnou po celou dobu trvani smlouvy. V pfipadé
posunu harmonogramu projektu a nutnosti alokace deliiho fasového obdobi poskytovani dané pribéiné sluZby je Provozovatel povinen stanovit cenu za
nové tasové obdobi na zakladé zde uvedené jednotkové ceny.
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Pfiloha é. 6, CES:5272
Ramcovy a detaiini harmonogrom reafizoce

Ramcovy harmonogram realizace

T D N N + 60 mésicu

Priprava na zahajeni

bézZného provozu Bé&zny provoz

Zivotni cyklus NEN Pilotni provoz

Ukonéeni b&Zného
provozu

* Soutinnost
Provozovatele NEN p#t
pilotnim provazu NEN

Priprava, pfevzetla ' '
‘uyedeni syslemu NEN do Zajisiéni beZneho provozu NEN
bE3nehs pravozy

Oblasti sluzeb
poskytované
Provozovatelern NEN

Zajistani stuEhy fzenéha
[ ukenéeni bénsho

provezu a predanl
systému NEN

Sluzby poskytované
provozovatelem NEN
a jejich zasazeni do

Zivotniho cykiv NEN

i

Legenda; I:] jednorazave stuzby D pribézné sluzby 512
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Detailni harmonogram realizace

Na strané objednatele navrhuje provozovatel nife uvedeny seznam roli, ktery zajistuje pfiméfenou
a optimalni soufinnost s pracovniky provozovatele NEN, pfi zachovani kvality a kvantity
poskytovanych sluieb:

Role OBJEDNATELE Zkratka
Vedouci projektu VP!
Vedouci tymu podpory VPO
Administrator projektu APJ
Bezpecnostni administrator ABE
Specialista - metodik SPM
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Sluzba 1

G THazeditels [oota tnan [Zaniend [Pedonéen Jroensmiy
1 Sluiba i: Sluiby datavyeh center 1370dny L1014 BT ] Fribdiné
Fi Pilprava Hoshing cenira — prostory, racky, elekinka, fyzické zabezpedeni - HC Nagano primdrl [okakita 14 drry 1,10, 14 1414, 14
E) Filprawa Hosling cenira — prastory, recky #|ekirika, [yriche rabazpafeni - HE Choday zalodnd kokalita 10 drry 1.10.14 1410, 14
4 Pilprava 3 konb slfowd k ktivity a i 10 drry 110,14 14.10. 14
5 g pravadel 2 il howih, pindni pravoru mes centry v pipadé vipadiu 10 drry 110,14 14.10. 14
[ Implementace a nastaven! Berpad nastal infrastruktury 10 day 1.10.14 14.10. 14
7 instatace 3 inf; krury haming centea 288 dny 1530, 14 17,10 14
] Funkdnl testy Rasiing inlrastrukiuny BB dny 15.10. 14 19,18 14
[] Funkenf testy silovd infrastruktury ZRB dny 15.14. 14 17.10. 14
11 Funkdnf 1esty BIF 2.B8 dny 1514 14 17140 4
11 Koniroly klege 1 hoding 1510, 14 15,14 14
12 Eonirola napdend - podet 3 parametry ebeitrickyeh pilvodd 1 hedivy 15.10. 14 1510 14
| 13 Konirala potad # kanektrity - potet 3 typ datenicha veh plipogent 1 hoding 15,10, 14 15,10, 14
'I Eonirala reding phipravenosti datevich center 1 hading 1510, 12 17,10 14
15 Ak pinénl Obpednsielem o _ 3hodin 20,10, 14 010 14

Soucdinnost objednatele

Pro poskytovani této stuzby provozovatel umozZni objednateli a jim povéfenym pracovnikiim pfed
provedenim sluzby 2 (umisténi infrastruktury) kontrolu pfipravenosti prostfedi v obou HC,
se zaméfenim na:

s kontrola klece

s kontrola napajeni — pofet a parametry elektrickych pfivodd.

s kontrola poZadované konektivity — podet a typ datovych a optickych pfipejeni
s Kontrola redIné pfipravenosti datovych center

s  Akceptace poskytnuté sluiby
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Sluiba 2

Hiser dkok _ - "~ Joobs treind_[Zabdjend Dotonferi  |Potrdmiy |

Swilba 2: Slulby i pA [s1& hnichéhe a £h fedi HEN do p & dny 20,10 14 304G 14 tednordzovE ]
Deflnige sernami aprivndmich csob 1den 20,10 14 21.10. 14

Akceplice provorning fddy Hosting cenlm, pradkoleni oprgvnémich osob 1dan 21.10. 12 221004 ‘
Wyddnl plistupd oprivndngm osobdm P Joen 12.10. 14 23.40. 14

Soudinnosl pil tmplementacl Technlogi NEN do HC Provorovatele Fdny 20,10, 14 7.0 14 |

Soulinngst pil testavdnl Techrlogli KEN v HE Provezovatele 5 ey 20.10. 14 2710 14 |
Setnam pracoynlkd objednatele pro vitun do DG 1 hoding 01014 2010, 14

o biednatelmm 3 den 27.10. 14 28.10. 14 |

Soufinnost objednatele

e Pro zajisténi vstupu do hostingovych center doda objednatel seznam pracovnikG, pro které

bude poZadovan pristup. Tento seznam musi obsahovat nasledujici informace:

O

o o o 0o © ©Q

Jméno a pfijmeni

Cislo ob&anského prikazu
Nézev spolecnosti

¢islo mobilniho telefonu
Emailova adresa

0d kdy je vstup poZadovan
Do kdy je vstup poZadovan

Uplny seznam bude pfeddn projektovému manaZerovi Provozovatele NEN a ten je] pfeds ke
zpracovani do interniho workflow Provozovatele. Po vyfizeni poZadavku budou vstupni karty
pfipraveny v pfislusném datovém centru a projektovy manager dostane informaci o zfizeni
pfistupl. Tuto informaci prfedd odpovédné osobé Objednatele. Od tohoto okamiiku si budou moci
pracovnici Objednatele vstupni karty vramci prvni navstévy vyzvednout. Obvykld doba pro
vyfedeni takového poZadavku je tyden od pfedloZeni seznamu pracovnikd.

e Pred samotnym stéhovdnim Objednatel, nebo jim povéfend osoba, ozndmi termin navozu

technologie do HC a to minimalné 2 dny pfed pfedpokladanym terminem stéhovani

¢ Oznameni o poZadavku na mimoradné vyuZiti této jednordzové slutby v priibéhu plnéni
zakazky a to nejméné 1 kalendarni mésic pfed terminem ogekavaného poskytnuti této

sluZby. Naklady na toto mimofddné poskytnuti sluzby hradi Objednatel.
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Sluzba 3

[ Nizev uholu [Doba trand [Zandjeni [Doxanert Pya rgm by |
24 |Slukha % Z2apojen Provozovatele NEN do plotntho provoze NEM 20,38 dny 2810, f4 /AL lednoitaek
5 Ufast na kalenl A0 hodin 210, 12 41114 ledngrizouk
. o Sbowd nE® finngst] $1 bihem pilotnfha provatu 1mds. 22.10. 14 2511 14 Pribéing
4 Dopirdnl dokumentace BOhodin 22.10. 14 1111 14 Prib&ing bEhem pllo
] Cohled nad reallzacl bezpelnosinich a sdldloweh Lesti &hodin R0 14 71114 Dke potfeby
s | Ipracovinl lindlnlnvg fetenl monitanngy 3 dahledy 40 hadin 22.10. 14 4.11. 14 Prishé Iné béheen mia |
[T Zpearoaant hndinlg delen| 3etéml 1, 2 1. drovied podpory A0 hogin JB.10. 14 4.11. 14 Pribkicd bithem pun|
3 & ko 3 b fr o Systéru NEM & sowvise)lclch procesd na tahd|end BE2né ho provoiu i0healn 711 14 10.11. 14 ledngrzovd béhem |
L2 Schvilenl 3 phpominkovanl rdunhe, designy 3 lomplementa i postopy syitému moniloringe 5 hodin 411 14 411 14
] Schwtle nl a phpoaminkowinl ndviu, deslgnu a lasplementadnie postugu padpory 1. A 2. Orownk & hodin 411 14 4.11. 14
» pinénl Objednatelem o Thodin 25114 ILRINTE

Soucinnost objednatele

Pro poskytovdni této sluiby provozovate! poZaduje ndsledujici souéinnost objednatele:
s Akceptaci, tj. posouzeni, zda poskytnutd sluzba splnila poZadované parametry, v
soucinnosti se S| NEN, popf. AD NEN.

s Zprostiedkovat oprdvnéné poZadavky na SENEN

e Schvaleni a pfipominkovani navrhu, designu a implementagniho postupu systému
monitoringu

e Schvileni a pfipeminkovani ndvrhu, designu a implementacniho postupu podpory 1. a 2.
drovné

s Vyhodnoceni stuZby

Cdhad kapacit pfi soucinnosti objednatele

Kapacit T
Soudinnost pfi Periodicita objeznatgle Zodp-ovedna (o8
objednatele
{hod)
Akceptaci, tj. posouzeni, zda poskytnuid sluzba Jednordzové 3
spinila poiadované parametry, v soufinnosti se Sl VP)
NEN, popf. AD NEN
Zprostiedkovat opravnéné pofadavky na SI NEN Jednorazové 2 AP)
Schvéleni a pfipominkovani navrhu, designu a Jednorazoveé 5 VP
implementaénho postupu systému monitoringu
Schvaleni a pfipominkovani navrhu, designu a Jednorazové 5
implementaéniho postupu podpory 1. A 2. VPJ
Urovné
vyhodnoceni sluzby Jednorazové 2 VPJ

Provozovatel NEN vtéto tabulce navrhuje pfiméfené a optimdlni kapacitni pofadavky na
souinnast pracovnik( objednatele vyplyvajici ze zaddvaci dokumentace, pii dodrieni poiadované
kvality a kvantity poskytovanych slueb.
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Sluiba 4

W el B N " |oba e [zahbieni [Dokonieni  lPaznamie
$lukba 4; Provedend plaravy na phedéni systému HEN ireddny 15113 15.32. 14 Jednardaovi
Finallzate g rowomnihe prosihed] NEN 1,25 dny  27.11.14 18.92.14 lednardaovi
Prewzeu byvajicich prokil Lachnichéhe 2 & tho o , Wteré nebyly ve [52i piloinlhe provezu 20 hodin 2711 14 11214
8 Provedeni konfiguratnich testd 30 hadin 1.12. 14 5.12. 14
Ex] i & I El i e systémil dohledu a maniloringu Provezavatele NEN B4 hadin 112 14 1512 14
0 eah LG dodanéh; od 5| NEN tho prostiedi provo tovatele NEN 100 hodin - 1.72.14 1712 14
41 Poskytnurl vzddiesd konzote s inlarmacemi monitorioge MEN 30 hodin 1512, 14 19,12, 14
42 Implementace a Mtegrace ndstrojl ). a 2. irovnd podpory B0 bodin 112. 14 1232 14
41 i dok dnl LG dny 2631 14 17.12. 14 Jednorirovd
a4 Findlni kontrofa divkumentadn rakladny pevzaté od 81 HEN v ramici pilatniha provatu B0 hodin 26.11, 14 S.12. 14
a5 Zfipeni kiibowny dovwmentace systému NEN 20 hedin 28.11. 14 213 14
a6 ktyali d prowo:ni doki LaCi systému NEN 100 bodin - 112,14 17,12 14
Ioap PHprava pro fizend idskych 2drojd 1,5 dny ZE.11 14 0.1, 14 Jednoripové
a8 Stangweni strakiuey il pragoynikd 10 hodin 2611, 14 L 14
] i g p il B v role/pracowmiky 10 bodin 71114 1311 14
i) E i pravigel pro il i pdpovidnostl 2 postugy pFi indikaci srech porudent Jshogin  26.31 14 7811 12
51 Slanaven pravided pro tajilténl berpeénosti miormach 13 ho  26.11 14 PR AT
52 Stansven) pravdel pre hirend ukonéens praccynihe poménu pracoveles 1ohotn 261114 71 14
53 Stanoven ostatnich postupd 3 pravide! v2tahuile! se k personadni bezpetnosti a systému Heenl pstupu o bodin 2611, 14 21114
£ vfipravs pfedivacich protolall 2 tastd 15 dny 26.11. 14 17.12. 14
i) Witvolend 1estovatlch scéndti ) 75 hodin - 26.]1. 14 912,14
] Vytvolen] (estovatich sedndfl 2 73 hodin 2611 14 3.2, 14
57 wvolen akceptatnich krivdril a testd 120hedin - 26.1L 14 1713 14
58 wivolen] pfedévacich pratokokl a vetherych datiich podkladd, ra jepch? zaklade bude pfeblial sysiém NEW pod sprdvy 2 podperu 50 hedin 26.11. 14 412 14
B Plegddnd ptyuajicich prvk () technackého 2 sy B o P I ta &i P51 NEM 10 hedin 25,11 14 61114
[5] Paskytrut] metodickych pokynl pro vytvorenl pravidel a posiupd registrace a sprévw subjektd 5 hodin 1511 34 26,11 14
L Urdenl ymistdnd ulivatelshd dokumentace NEM 2 hodin 2511 14 2%.11- 14
52 Soulinnost pii piprave pleddvacich protokol a teswd 5 hodin 253114 61114
83 _|_ Akceptace plodniObjednatelem _3hodin 192 M 19.13.14

Soufinnost cbjednatele

Pro poskytovani této sluzby provozovatel poZaduje nasledujici soufinnost objednatele:
s Pfeddni zbyvajicich prvki technickeho a systémového prostfedi Provozovateli za
soucinnosti SI NEN

¢ Poskytnuti metodickych pokynl pro vytvofeni pravidel a postupt registrace a spravy
subjekti

¢ Urfeni umisténi uZivatelské dokumentace NEN
¢ Soudinnost pii pfipravé pfedavacich protokolil a testd

Odhad kapacit pfi scudinnosti objednatele

Kapacity S
Soucinnost pii Periodicita objednatele Zodp?vedna 2l
objednatele
{hod)
Pfedani zbyvajicich prvkd technického a Jednordzové 10
systémového prestfedi Provozovateli za VPJ
soufinnosti S| NEN
Poskytnuti metodickych pokynl pro vytvofeni Jednordzové 5
pravidel a postupl registrace a spravy SPM
subjekty
Urceni umisténi uZivatetské dokumentace Jednoradzové 2 VPO
NEN
Soucinnost pfi pfipravé pieddvacich jednorizové 5 ABE
protokolll a testl

Provozovatel NEN v této tabulce navrhuje pfiméfené a optimalni kapacitni poZadavky na
soucinnost pracovnik objednatele vyplyvajici ze zaddvaci dokumentace, pfi dodrzeni poZadované
kvality a kvantity poskytovanych sluzeb.
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Sluzba 5

Akre nénl Objednalelem 3 bodin 2012 14

N ey koiu [Dobs treni [Zahdgerd [Dokonten [Poznamiy
Slufhn §: Plevzetl systbmy NEN Provotovatelem NEN od MMR [sprivee NEN| &35dny  19.11.13 24.12. 34 Jednoripavd
Plevist! mystdmu HNEN Adny 18.12. 14 15.12. 1% Jednardzavi
Proveden viech tastd a Elnne sl def pch pd [ | 32 hadin 19.12 14 2512 14
Pilprava a poskoylrat! pledivackeh protokoll k plevreli fyitdog NEN 10 hedin 1912 14 2232 14

.12 14

Soudinnost chjednatele

Pro poskytovani této sluiby provozovatel pofaduje nasledujici souéinnost objednatele:

Pfiprava a poskytnuti pfeddvacich protokolt k pfevzeti systému NEN

Odhad kapacit pfi soucinnosti objednatele

Kapacity
Soudinnost pfi Periodicita objednatele e
objednatele
(hod}
Pfiprava a poskytnuti pfedavacich Jednordzové pfi 10 .
protokol(l k pfevzeti systému NEN prebirani systému

Provozovatel NEN v této tabulce opét navrhuje jen nejnutnéjsi kapacitni pozadavky na soudinnost

pracovnikd objednatele.
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Stuzba 6

[0 Jruarecikan "' - B ] JObba v [Zehdiend “ookondenl [Poanamiy 1
£9  |Shutha 6 Spufténl systému MEN a [eho uvedenl do biiného provaru 163dny  76.12. 14 311214 Jedngrdiowt
7a Spuithnl systému MEN a uvedeni systému do blingha provoiu 1den 30,12, 14 3012, 14 Jednorkrov
T Spulteni Systému NEN a uvedend tio bénéhe proveiu a wddnl peovorniha Fidu B hodin 30,12 14 02 18
T2 Dodénd procedury pra Spuftbrl $ysitmu & pfechod 40 bindho provoty 1 hodina 2912 14 19.12, 14
73 Akeeptace plodnf Obednatelem 3 hadin 3112 14 3132 14 |
L7 Fotopn peo $pudiéng systdmu o pleviden! do pElntho prowazu 1hodinz 3112 14 3z 1s

Scutinnost objednatele

Pro poskytovani této sluzby provozovatel poZaduje nasledujici soudinnost objednatele:
e Pokyn pro spusténi systému a pfevedeni do b&zného provozu
e Dodéni procedury pro spusténi systému a pfechod do béiného provozu

Odhad kapacit pfi soucinnosti objednatele

Kapacity e
Soudinnost pfi Periodicita objednatele ZOdP?vEdné oL
objednatele
{hod)

Pokyn pro spusténi systému a prevedeni Jednorazové . P

do b&iného provozu

Dodéani procedury pro spusténi systému a Jednorazové ; .
pfechod do b8iného provozu

Provozovatel NEN navrhuje jen nejnutndj§i kapacitni poZadavky na soufinnost pracovnikd
objednatele,

41



Sluzba 7

[3] Mdzey Gkoh [zahbieni [Dekonen [Peinamy |
7% |Slulba ?: Alzenl 2 1préva provaraltho prosthed! {secvit, monitaring, Instal Enorwl Hzanl, tichovind, reporting) LL15 111219 Probdink |
7 Rizenl sifowd Infrastrukiury 1L15 Ak 19 Mbsifnd |
il Rizend MW Infrazt ruktury LL 15 HAZ 19 Madsiing |
] Rizanl systémového prostisdi 1115 L1219 A sitni
% Rizand aplikatn o prostiedl 1115 311219 Mtsifng
B Poladevek na mimofidnd reparty Ble poeFe by
Bl Doparufenl Objednatels, S| NEN a technidié podpary MEN k prowe zu systémo MEN Jednoriz gvd
[3] Akeeplace paskylovimé sluZhy MExiing
3 0% udalw o denid i do derdiu Pripeing
B4 Seznam ot SINEH podp NEN uhilit p Itoring & k tu stavii wiech seufith provointho Indnorizovd

prostfed
[ Schvalowdinl poladevkd na price pR pravidé S zevbny HW konfigurace e pot Febyy
3 Schvalovinf nowych werl sysldmu NEN CHe potfeby
[ Schvatovdnl potadavki na zmény keod) He polieby
e Schvafovin nivrhd opatiani Pribéing
2 rdch & bechedckou podporou na aktickch Honostech PribEink ]
e . L ’ o . o - . .
Cinnosti, které jsou v harmonogramu zvyraznény zelenou barvou, jsou piedmétem soudinnosti

objednatele.

Soufinnost objednatele

PoZadavek na mimofddné reporty (Ad-hoc})

Akceptace poskytované sluiby

harmonogram realizace provozniho zasahu, prezenéni listina $koieni, apod.)

Doporuéeni Objednatele, SI NEN a technické podpory NEN k provozu systému NEN

Objednatelem stanovené udaje o provedeni ¢innosti do provozniho deniku {napf.

e Seznam objednatelem, SI NEN a technickou podporou NEN doporulenych utilit pro

monitoring a kontrolu stavd viech soulasti provozniho prostredi

» Schvalovdni poZadavk( na prace pfi provadéni instalace ¢i zmény HW konfigurace

e Schvalovdni novych verzi systému NEN

e Schvalovdni poZadavkd na zménu konfigurace

e Schvalovani ndvrhii opatfeni

¢+ Spoluprdce s technickou podporou NEN na profylaktickych dinnostech

Odhad kapacit pfi souinnosti objednatele

Kapacity Zodpovédna
Soucinnost pFi Periodicita objednate! role
e (hod) objednatele

PoZadavek na mimofadné reporty Ad hoc 1 VPl
Coporuceni Objednatele, St NEN a technické
podpory NEN k provozu systému NEN Adhoc s
Akceptace poskytované sluiby pribéiné 3 VPJ
gbjedngtelem stanqvene ufiaje o provedeni orib&ing 1 vP)
¢innosti do provazniho denflu
Seznam objednatelem, St NEN a technickou
podp.orcru NEN doporucen\{chvutrht pro“ , orOb&3ng 5 ABE
monitoring a kontrolu stavl viech soucasti
provoznihe prostiedi
Schvalovani poZadavki na prace pfi = .
provadéni instalace ¢i zmény HW konfigurace prizmene 2 M
Schvalovani nowych verzi systému NEN pii zméné 3 VPJ
Schvalovani pozadavkd na zménu konfigurace pii zméné 2 VB
Schvalovani navrh( opatfeni prabéiné 3 VPl
Spoluprdce s technickou podporou NEN na ersma e
profylaktickych Cinnostech ICL X > M

Provozovatel NEN zde navrhuje jen nejnutnéjii kapacitni poZadavky na soucinnost pracovnik(

objednatele.
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Sluiba 8

[Hazev ubghy [atdieni TEetentenl [Poanimiy |
Slufba 8: Alre ni lidskych 2drapd 1115 FTRFRET] Pribiing !
Altuallzrce pravidel 1115 311 1% Prabdint |
Moniterlng dodrdavani pravidel 1115 LAz 19 e potieby |
Udrd el hapachiy kvalif. Pracovnikd L1. 15 AL 18 e potfeby |
Prisbd g vzdEtivant pracovnikl 1115 FIRERT] Dle patfeby |
sauhlas s ndwham aralay pravids! organliaca pra Fzeni prscovnikd Cle paifeby |
Soyhlas se xménau cbsazent roll e potfeby 1
NaMgeni k ovdhen! kvalifikace pracovniia Dle partedy |
vednl Skofeni p D g v vazhé na C Yeh veral Ole patteby |
Frib&ink leolenl pracovn ki provezovatele ve vazbé na nasarovini navyeh vert Dl potfeby
Cinnosti, které jsou v harmonogramu zvyraznény zelenou barvou, jsou pfedmétem soulinnosti

objednatele,

Soudinnost objednatele

Pro poskytovani této sluiby provozovatel poZaduje nasledujici soucinnost objednatele:
» Zajidténi souhlasu s ndvrhem zmény pravidel organizace a fizeni pracovniki
(po kaZdé revizi, ze které plynou ,,Navrhy pro zménu pravidel”)

& Zajisténi souhlasu se zménou obsazeni roli

¢ Nafizen’ k ovéfeni kvalifikace pracovnika

e Zaji§téni souinnosti technické podpory NEN na (ivodnim $koleni pracovnikl
Provozovatele ve vazbé pfevedeni systému do b&Zného provozu

e ZajiSténi soucinnosti technické podpory NEN pfi pribézném 3koleni ve vazbé na

nasazovan{ novych verzi systému

Odhad kapacit pfi soucinnosti Objednatele

ve vazhé na nasazovani novych verzi.

verzas

LRy Zodpovédna role
Soucinnost pfl Periodicita objednatele .
objednatele
(hod)
Souhlas s navrhem zmény pravidel organizace Pfi pfedioieni 5 V)
pro fizeni pracovnik( navrhu zmén
Souhlas se zménou obsazeni roll Pfi zméné role 1 VPJ
Nafizeni k ovéfeni kvalifikace pracovnika Pt poZadavku 1 ve)
objednatele
Uvedni ékoleni pracovnikil provozovatele ve Pfi pfevodu do 5 VPO
vazbé na nasazovani novych verzi béiného provozu
Pribé&ineé skoleni pracovnik( provozovatele Pfi nasazeni nové 5 VPO

J

Provozovatel timto navrhuje pfiméfené a optimalni kapacitni poZadavky na souinnost pracovniki
objednatele vyplyvajici ze zaddvaci dokumentace, pfi dodrieni poZadovane kvality a kvantity,

poskytovanych sluZeb.
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Siuiba 9

kvalifi kad role Spaciadista-tietodih

I NATeY Bkdiu [Zahafeni [Dokonteni [poinimiy
L7 |Slulba % Poskytowdnl technlché godpory a servsu LL15 i FRL PabEing
134 Lomvad podpory LL 1§ EFBFS L]
13 2.araverl podpory 1118 11z 13 B
140 2 draverh podpery 1115 3z 19 i
141 Soudinnosl v poshylovin meodickd padpory 1 droving Kiani |
143 Emiluvnl 2afidednl 2oud wech subjekid padilefdch s# Aa p AnT MEN, vEetrd 7ali3tEni mezi [ 5@ na Jednordzavd, pak
p 4nf yystérou NEN i dle potheby
143 Peskytovinimetodické podpory 2 drevnd v rozsahu nad imee metedické napavbdy systému NEN a pralosy a zkudnnost! odpovidalicl Pk zhin b

Cinnosti, které jsou v harmonogramu zvyraznény zelenou barvou, jsou ptedmétem souéinnosti

objednatele.

Soucinnost objednatele

+ Soudinnost v poskytovani metodické podpory 2. drovné

e Smluvni zajisténi soucinnosti viech subjekt( podilejicich se na provezovani NEN, vietné
zajisténi soufinnosti mezi subjekty podilejicimi se na provozovani systému NEN navzajem.

s Poskytovani metodické podpory 2. {rovné v rozsahu nad rdmec metodické napovédy
systému NEN a znalosti a zkuSenosti odpovidajici kvalifikaci role Specialista-Metodik

Odhad kapacit pfi soulinnosti objednatele

Kapacity Zodpovédna
Soucinnost pfi Periodicita objednatel role
e (hod) objednatele
Soucinnost v poskytovani metodické podpor e
Lf ) ? PO el icke padpory pribéiné 20 VPO
2. Urovne
Smluvni zajistént soudinnosti viech subjektu
fleiicich i NEN. véetné
po.qvl ?J“:'lc s'g N pr.ovozgvam. E ,VCE"U‘#E( . pribéiné 30 VP]
zajisténi soudinnosti mezi subjekty padilejicimi
se na provozovani systému NEN navzajem
Poskytovani metodické podpory 2. lirovné
v roz{sahu nad rdmec n"fetodtc'ke nagovedy prib&ing 10 cpM
systému NEN a znalosti a zkuSenosti

odpovidajici kvalifikaci role Specialista-Metodik

Provozovatel NEN navrhuje zde minimalni kapacitni poZadavky na souginnost pracovniki

chjednatele.
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Sluiba 10

[ Hipev ko [Zangjeni [Dwkanient [Poindmiy 1
I 84 [Sluiba 30; Podparmd pravozni Ennosth 1L15 IR Pribdbmd
4% Certifikace NEN dle ustanoven § 145 od«i. 5 Z¥2 1115 B11.15 Jednovdzavé I
M5 Registrace a sprava swbjekll [ulivareld systérmu NEN) L1 15 IR 1e Pribdind 1
150 Sprava vybBrangth et v dystému LL L5 EIR N L] Pribding
151 Rizen! dokumentace LL1S 31219 Prijbéind
M Spriva bezpednostl Informacl LL15 31 1% Prabkind
184 RAlzenl hontinulty Binnestl LL15 NN Pribdind
190 Pribdbnd pvybowdni kvallty provotu syitému REN 1115 3112.1% Pribéin
k] Protakely 1115 3112 19 Mk itk
14 Pk [ a aktuall osob a i pro dind dok 1ysuima témio subjektom Pribing
155 de i syskému frent b & 1 o 2 systému Feen! ICT slubab v systému Sednorarcvl
196 TajI5té ri sounl asu @ soudinnosti s ngwrhem aktualizace pravidel systdmu fizeol NEN Dle potfeby
197 Stanoyil systém fizeni kontinully Ennostl lednarizavd
1% A {2 zmén vsysLé y fnnazl Dle potfeby
1% Zaj| Tukini soubnnosl Lechnlckd podpory NEM 2 Oblednate e pf optimaliesd posioytovanch stufeb D¢ patieby
00 t fap Ifomgy denlimbny v poth lukeb a pllpadné tab/enl fzenl k dprmesd imlyvnich podminek Die polfeby
P UrEeni aknihu sub) e kiir pro posingtn gt pgvé ng bo poraye ik dglby v teghovacim redimu __ Prib#ing

Cinnosti, které jsou v harmonogramu zvyraznény zelenou barvou, jsou ptedmétem soudinnosti

objednatele.

Souéinnast objednatele

Pro poskytovani této sluiby provozovate! poZaduje ndsledujici soucinnost objednatele:
¢ Poskytnuti a aktualizace seznamu uréenych osob a subjektd pro zajisténi zpfistupnéni
dokumentace systému témto subjektdm.

e Zavedeni systému fizeni bezpecnosti informaci a systému fizeni ICT sluZeb v systému NEN

» Zajisténi souhlasu a soucinnosti s ndvrhem aktualizace pravidel systému fizeni NEN.

* Stanovit systém Fizeni kontinuity ¢innosti (BCM)

¢ Akceptace nastaveni a zmén v systému Fizeni kontinuity innosti

e Zajisténi sou€innosti technické podpory NEN a Objednatele pfi optimalizaci poskytovanych

sluZeb

e Rozhodnuti o provedeni/neprovedeni zmény v poskytovani sluZeb a pfipadné zahdjeni

fizeni k Gpravé smluvnich podminek

e Urfeni okruhu subjektd pro poskytnuti nové nebo upravené sluZby v testovacim rezimu

Odhad kapacit pfi souinnosti objednatele

Kapacity o
Soufinnost pfi Periodicita cbjednatele Zodpfwedné bl
objednatele
{hod)

Poskytnuti a gktualizace seznamu
urlenych jektd pro zajisténij

g ye ?SPb a subjektl pro a!J i pribaing 1 VPJ
zpfistupnéni dokumentace systému
t&mto subjektlim
Zavedeni systému f{zeni bezpeénosti
informaci a systému Fizeni ICT sluzeb jednorizové 20 ABE
v systému
Zajisténi souhlasu a soufinnosti
s ndvrhem aktualizace pravidel systému pfi zméné 2 VPJ
fizeni NEN
Stanavit systém Fizeni kontinuity Cinnosti jednorszové 10 ABE
Akceptace nastaveni a zmén v systému ..
SR, e el SR v pfi zméné 2 VPl
fizeni kontinuity &innosti
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Kapacity
Soufinnost pfi Periodicita ohjednatele
{hod)

Zodpovédna role
objednateie

Zajisténi soutinnosti technické podpory
NEN a Objednatele pfi optimalizaci pribéiné 2 VP)
poskytovanych sluieb

Rozhodnuti o provedeni/neprovedeni
zmény v poskytovani sluieb a pfipadné

zahajeni fizeni k dpravé smluvnich SLCILLS 2 vel
podminek

Uréeni okruhu subjektl pro poskytnuti

nové nebo upravené sluzby v testovacim pribéiné 3 VPJ
rezimu

Provozovatel NEN vtéto tabulce navrhuje priméfené a optimadlni kapacitni poZadavky na
saulinnost pracovnik( chjednatele vyplyvajici ze zadavaci dokumentace, pfi dodrieni pofadované
kvality a kvantity poskytovanych sluZeb.
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Sluiba 11

i My akahl

[2angjeni [Dokonteni [Patndmiy
2 |Sluiba 11: Za)1dvénf plaknl povinnost! pHjemece finantni podpary aa SF EU 11024 11219 PribEing
xa Dodrdavan( pravldel 10P v soutadu s dokumentem _Pravidla pra pravidind Inf Enich np Inich opatfeni® 11024 L1 Pribdind
Pl Zapdlentpa ulitt dadanghe Hw pauze pro udel provezu aplikace wyivolend v ramei projekio MIPEZ, reg, €, £, 1,06/1,1.00/07 06384 110 4 EiSFR L) Pribéing
8 Poskytaull platnich legolinkd a logemanudiv Ol pollety

Cinnosti, které jsou v harmonogramu zvyraznény zelenou barvou, jsou pfedmé&tem soudinnosti
objednatele.

Soucinnost objednatele

Pro poskytovdni této sluzby provozovatel poZaduje nasledujici sou€innost objednatele:
»  Poskytnuti platnych logolink( a logomanualu

Odhad kapacit pfi soucdinnosti objednatele

Kapacity .
Zod dna rol
Souginnost pfi Periodicita cbjednatele odpovedna role
objednatele
{hod}
p'~'J5|<\?'tf’lUt|‘platrn,!ch logolinkd: a . . VPJ
logomanuglu

Provozovatel NEN navrhuje zde minimalni kapacitni poZadavky na soucinnost pracovnik(
objednatele.
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Sluiba 12

(0 [Nievieai Tzatyemi Jooenteon [Posmimiy
&5 [Shoibae 12: Zajisténl slullyy Neendho ukonte nf bEndho provatu a pledsnf syrivdmu NEN 110,18 naz Jednoriravh
FiTe) Pfiprava a akceptacy Detaibniho soénidfe 110 19 351118 Jednorirové
211 Preddnl yystémy dle Detalnihg scéndle . 2512, 1% iz Jednordzevi
2 Souinnost pfl zarseovind seénjte pestupd pledivint systému NEN Jednorizovd

Cinnosti, které jsou v harmonogramu zvyraznény zelenou barvou, jsou predmétem soudinnosti
objednatele,

Soudinnost objednatele

Pro poskytovani této sluzby provozovatel poZaduje nasledujici soucinnost ohjednatele:
e Soulinnost pfi zpracovani scénafe postupu pfedavani systému NEN

Tabulka odhadu kapacit pfi soufinnosti objednatele

Kapacity
Soudinnost pii Periodicita objednatele Zodpf)védné s
objednatele
{hod}
Souginnost pifi zpracovani scénafe .
.p q p . , Jednorazové 5 VP}
postupu pfedavani systému NEN

Provozovatel NEN navrhuje zde minimdini kapacitni poZadavky na soulinnost pracovnikl
objednatele.
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Pritoha €. 7, CES:5272
Kreditoce

V pfipadech, kdy Provozovatel v rdmci pinéni Sluzeb definovanych SLA a/nebo v rémci provoznich
¢innosti, jejich pfedmét je smluvné vymezen specifikaci pfisluiné Sluzby, nedosahne stanovené
(dohodnuté) drovné pinéni béhem Vyhodnocovaciho obgobi, vznika timto Objednatell ndrok na
jednorazovou slevu z ceny za odebirdni SluZeb pro pfisti Vyhodnocovaci obdobi (tzv, kreditace). Za
nedosaZeni stanovené {dohodnuté) urovné pinénf se nepolitd doba planované odstavky dané
Sluiby. VySe jednordzové slevy bude stanovena dle pfislusnéhc SLA parametru, ktery byt porusen
a dle Gtrovné poruieni{specifikovana jednotlivé pro kaZdy SLA parametr).

V pfipadé, Ze v dhsledku vypadku jedné Sluzby dojde k vypadku i daldich SluZeb, plati, Ze kreditace
se uplatni pouze pro tu SluZbu, kterd zpisobila vypadek i ostatnich Sluzeb.

V pfipad8, 7e dojde k nedodrieni vice diltich SLA parametrl vramci jedné Sluzby, plati, ze
kreditace se uplatni ke viem nedodrzenym dil¢im SLA parametram.

Dostupnost

Podkladem vyhodnoceni dostupnosti je zejména Report {pfip. export z helpdeskového systému)
odpovidajici Vyhodnocovacimu obdobi, z néhoi jsou relevantni viechny Provozovatelem vyfesené
a Objednatelem uzaviené incidenty kategorie A. U téchto incidentd se urdi pouze fasova obdobi
spadajici do zaru¢ené provozni doby, a to dle pfisluného znaméha tasu zjisténi daného incidentu
a namého ¢asu jeho vyfedeni. Takto urlend Casovd ohdobi {obdobi nedostupnosti sluiby) se
seftou a celkovy soucet vyjddfeny v procentech se vyhodnoti {porovnd) proti hodnoté smluvné
sjednaného SLA parametru "Dostupnost”,

Kreditace se uplatni v daném Vyhodnocovacim obdobi, ve kterém doSlo k poruseni {pfekroleni)
SLA parametru "Dostupnost™.

Zaruéend provozni doba

Zarucenou provozni dobou je minéna obvykla doba, v pribghu které je Objednatelem poiadovana
a souctasné Provozovatelem garantovana plnd nebo omezena dostupnost sluzby, a to vietné
podpory ze strany Provozovatele. Zarufena provozni doba je méFena/vyhodnocovéna v
jednotkach fasu {v hodinach).

Parametr slouii spoletné s parametrem Vyhodnocovaciho obdobi {1 mésic, pfipadné jiné obdobi)
k ureni a vwhodnoceni dostupnosti sluzby,

Maximalni doba vypadku

Maximdini dobou vypadku je minéno maximalni Casové obdobi, po které je v rdmci zarucené
provozni doby pfipustnd jednordzovd nedostupnost sluiby, Maximdlni doba vypadku je
vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v hodinach).

Vyhodnoceni:

Podkladem vyhodnoceni maximalni doby vypadku Sluzby je zejména Report {pfip. export z
helpdeskového systému) cdpevidajici Vyhodnocovacimu obdobi, z néhoi jsou relevantni viechny
Provozovatelem vyfe$ené a Objednatelem uzaviené incidenty kategorie A, U kaidého z téchto
incidentl se urci doba vypadku jako absolutni hodnota rozdilu mezi ¢asem vzniku nedostupnasti a
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casem, kdy byla sluiba po vyfedenifodstranéni incidentu obnovena v plném rozsahu a je déle
dostupnd v plném rozsahu.

Maximalni doba vypadku se vyhodnoti (porovnd) proti hodnoté smluvné sjednaného SLA
parametru "Lhity pfi fedeni poZadavku/incidentu”, a to individualné pro kazdy incident a vypadek
zvIast.

V pfipadech, u kterych bude prokazano, Ze byl vypadek Sluzby zpldsoben nedostupnosti jiné sluiby
nebo jich dat (nefunk&nost jiného, napf. podfizeného systému apod.), bude od fasu doby vypadku
Sluiby cdelten ¢as Fedeni nedostupnosti této jiné sluZby nebo jejich dat.

Maximalni doba servisni odezvy

Reakéni dobou servisni opravy se rozumi doba, do které je Provozovatel povinen zareagovat na
novy zdznam v helpdeskovém systému, ktery byl zaloien v ramci zarucené provozni doby.
Maximalni doba servisni odezvy je vyhodnocovana v jednotkdch ¢asu {v minutéch).

Vyhodnoceni:

Podkladem wvyhodnoceni maximélni doby servisni ocdezvy je zejména Report {pfip. export z
helpdeskového systému) odpovidajici Vyhodnocovacimu obdobi, z ného? jsou relevantni vsechny
Provozovatelem wvyfeSené a QObjednatelem uzavieng incidenty kategorie A, B a C. U téchto
incident(l se uréi doba servisni odezvy jako absolutni hodnota rozdilu mezi €asem vzniku nového
zdznamu v helpdeskovém zdznamu a asem prvni reakce operatora helpdesku.

Maximaini doba servisni odezvy se vyhodnoti {porovna) proti hednoté smluvné sjednaného SLA
parametru "Lhdty pfi vyfizovani poZadavkufincidentu”, a to individudlné pro kaidy incident a
vypadek zviast. Kreditace se uplatni jednotlivé za kaidy incident, u kterého dodlo k poruseni
{pfekroteni) SLA parametru "Lhity pfi vyfizovani poZadavku/incidentu”,

Pfipady, kdy je zaznam vloien do helpdeskového systému v Case spadajicim do zaruéené provozni
doby a zdroveri €as reakce [odvozen jako &as vioZeni zdaznamu plus maximdlni doba servisni
odezvy) jif spada do Casového obdobi mimo zarufenou provezni dobu, jsou posuzovany z hlediska
vypoctu servisni odezvy shodné jako pfipady, kdy oba Casy (zaloZeni zdznamu do helpdeskového
systému a £as servisni odezvy) spadaji do zaruené provozni doby.

V pfipadech, kdy je zaznam vloZen mimo ¢asové obdobi zaruené provozni dohy, je za &as zaloZeni
zdznamu povaiovan fas zahdjeni nejbliz3i pristi zaruené provozni doby.

QOdstranéni incidentu-A,BaC

Jednotlivé kategorie incidentd jsou uvedeny v Priloze & 1 této Smlouvy. Qdstranéni incidentu je
méfeno/vyhodnocovano v jednotkdch asu {v hodinach pro kategorie A a B a ve dnech pro
kategorii C).

Vyhodnoceni:

Podkladem wvyhodnoceni odstranéni incidentu A, B a C je zejména Report {pfip. export 2
helpdeskového systému) odpovidajici Vyhodnocovacimu obdobi, z néhoz jsou relevantni viechny
Provozovatelem vyfe$ené a Objednatelem uzaviené incidenty kategeorie A, B a Cs tim, Ze:

a) pro kaidy incident se uréi ¢as odstranéni jako absolutni hodnota rozdilu mezi ¢asem vzniky
pFisluiného zaznamu v helpdeskovém zdaznamu a dasem, kdy byla sluiba po
vyfedeni/odstranéni incidentu obnovena v plném rozsahu a je dale dostupnd v plném
rozsahu;
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b} pro kaZzdou kategorii incidentil A, B a C se urci poet pfislusnych incidenti.

Ad a) Maximalni doba odstranéni vypadku se vyhodnoti {porovna) proti pfislusné hodnoté
smluvné sjednaného SLA parametru "Lhita pfi feSeni poZzadavku/incidentu — Kategorie A" {resp.
"Lhiita pfi fedeni poiadavku/fincidentu — Kategorie B", "Lhata pfi feSeni poZadavku/incidentu -
Kategorie C"), a to dle kategorie daného incidentu a individualné pro kaidy incident &i vypadek.
Kreditace se uplatni jednotlivé za kaidy incident, u kterého doslo k poruseni {pfekrodeni) SLA
parametru.

V pfipadech, kdy je zdznam vloZen mimo ¢asové obdobi zaru¢ené provozni doby, je za ¢as zaloZeni
zdznamu povaiovdn £as zahijeni nejblizsi pfisti zarulené provozni doby.

Ad b) Maximalni potet incidentl se vyhodnoti {porovnda) proti pfislusné hodnoté smluvné
sjednaného SLA parametru "Maximalni poéet vadfincidentl za vyhodnocovaci obdobi”, a to
individudlné pro kaZdou kategorii incidentl, Kreditace se uplatni jednotlivé za kaZdou kategorii, u
které doslo k poruseni {pfekroéeni) SLA parametru "Maximdini pofet vad/incidentl za
vyhodnocovaci cbdobi®.

Daléi pofadované ¢innosti mimo sledované parametry SLA

ledna se zejména o provozni ¢innosti specifikované rozsahem poZadovanych &innosti v ramci
pfisluiné Sluiby. Jednotlivda jednorazova poruseni povinnosti Provozovatele poskytovai tyto
¢innosti budou posuzovdna jako jednotliva porudeni SLA parametru s narokem na jednorazovou
paudalni kreditaci s tim, fe je povinnosti Provozovatele zjisténou zdvadu do doby stanovené
Objednatelem odstranit. Pfi nespinéni této doby je Objednatel opravnén opakované uplatnit
kreditaci.

Statistika {(exporty) helpdeskového systému

Z hlediska exportu/reportu generovaného 2 helpdeskového systému za Vyhodnocovaci obdobi pro
posouzeni jednotlivych SLA parametrd plati, Ze:

s relevantni jsou pouze zdznamy Provozovatelem vyfesené a Objednatelem uzaviené, které
byly pfifazeny Provozovateli zodpovédnému za provoz pfisluiné Sluzby s tim, Ze byla
prokdzana pfidina vzniku incidentu na jeho strané, resp. nebyla prokazana pficina vzniku
incidentu u jiné Sluiby;

» zaznamy odmitnuté Provozovatelem s tim, Ze jejich pficina nebyla prokazana provozu
pfisluiné Sluzby (napf. nefunkénast jiného/podfizeného systému nebo chyba integrity dat
zplusobend uZivatelem systému) nejsou do statistik zahrnuty, Takovéto zdznamy musi byt v
helpdeskovém systému Provozovatelem doplnény fadnym odlvodnénim a Objednatelem
na zakladé doplnéného cddvodnéni Provozovatele uzavieny jako neplatné.

Nize uvedend tabulka zobrazuje vylet parametrd SLA s pfislusnymi kreditacemi a zplscbem
vypoétu.
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Tabulka Kreditaci:

Nazev parametru Kredity*) Zplisob vypottu

Za kaZdych zapodatych 0,1% nad

1. | Dostupnost sluiby 3,0%
stanovenou hodnotu parametru

viz Pfiloha €. 4

2.
Zaruéena proveozni doba {obvykld pracovni
doba)
3. | Max. doba vypadku 3.0% Za kazdou zapocatou 1 hodinu nad

stanovencu hodnotu parametru

Za kaidych zapolatych 15 minut nad |

4. | Max. doba servisni odezvy | 1,0%
stanovenou hodnotu parametru

Doba odstranéni zavady Za kazdou zapodatou 1 hodinu nad

2,0%

kategorie A stanovenou hodnotu parametru
5 Maximalni pocet za obdobi 3 0% Za kaZdy 1 incident nad stanovenou
| (kat. A) > hodnotu parametru
5 Doba odstranéni 1.0% Za kaidé 4 provozni hodiny sluzby nad
" | zévady kategorie B e stanovencu hodnotu parametru
5 Doba odstranéni zavady 0.5% Za kaidych 8 provoznich hodin siuzby
" | kategorie C =i nad stanovenou hodnotu parametru
6 Jednotliva jednorazova poruseni
' povinnosti Provozovatele poskytovat
Neplnéni kterékoliv tyte Einnosti budou posuzovana jako
provozni cinnosti jednotliva porudeni SLA parametru s
specifikované rozsahem narokem na jednorazovou pauialn{
poiadovanych Sinnosti v 10.000,- K¢ kreditaci s tim, Ze je povinnosti
rémci prislusné sluiby Provozovatele zjisténou zdvadu do
{neméfitelné parametry doby stanovené Objednatelem
SLA) odstranit. Pfi nesplnéni této doby je

Objednatel opravnén opakované
uplatnit kreditaci.

*1J procentudlnich hodnot je minéno dané procento z ceny stanovené za provoz Sluzby ve Vyhodnocovacim
obdobi.
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Priloha ¢. 8, CES:5272
Realizoéni tym

Vedeni projektu

Role:
Polet pracovnik(:
Jmenné obsazeni:

Role:
Potet pracovnikd:
Jmenné obsazeni:

Role:
Pclet pracovniki:
Jmenné obsazeni:

Tym provozu
Role:

Pocet pracovniky:
Jmenné cbsazeni:

Role:
Polet pracovnik(:
Jmenné obsazeni:

Role:
Pofet pracovnikd:
Jmenné cbsazeni:

Role:
Potet pracovnik(:
Jmenné obsazeni:

Role:
Pocet pracovnik(:
Jmenné obsazeni:

Role:
Polet pracovnik(:
Jmenné obsazeni:

Vedouci projektu
1
Ing. Pavel Eger

Administrétor projektu
1
Mgr. Petra Blechova

Auditor kvality
1
Ing. Jindfich Navratil

Vedouci tymu provozu
1
Megr. Jan Josifko

Provozni administrator
1
Ing. Jaroslav Marias

Sitovy administrator
1
Ing. David Bene§

Systémovy administrator
7

Ing. Petr Sedlar

Ing. Stanislav Bufval
Mgr. Antonin Sedlacek
Martin Kolar

Ing. Franti$ek Stary

Mgr. Pavel Krejéi

Bc. Jiti Halif

Aplikaéni administrator
5

Bc. Martin Vybiral

Ing. Tomas Petura

Ing. Jindfich Dvoulety
Ing. Zdenék Koté3ovec
Ing. Petr Vévra

Bezpelnostni administrator
1
ing. Pavel Hendrych



Tym podpory

Role:

Potet pracovnik(:
Jmenné ohsazeni:

Role:

Polet pracovnikd:
Jmenné ohsazeni:

Role:

Polet pracovnik(:
Jmenné ohsazeni:

Role:

Pacet pracovnikd:
Jmenné obsazeni:

Vedoucl tymu podpory
1
Ing. Radovan Dobrik

Operator

10

(ng. Jan Matzner

Mer. Eva Seidlova

Mar. Ales Brauner
Karel Zitek

Mgr. Petr Machalik

lvo Skvafil

Ing. Monika Vyhlidalova
Bc. Jifi Vitoslavsky

Ing. Tatdna Drapelova
Ing. Helena Kurflrstova

Specialista = technik
4

Jaromir Berka
Michal Holis

Bc. Vaclav Humplik
Lukas Rejchrt

Specialista — metodik
4

Mgr. Ing. Jan Krofta
Mgr. Radka Simkova
Mgr, Jan Labsky

Mgr. Martin Cumpelik
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