DODATEK &.2/2020

louvé ¢. SMJ0280 o poskytovani sluieb technické podpory, udrzby a zajisténi
WHiratové sité IVS uzaviené dne 31. 12. 2010 z diivodu ukgg}%em’ podpory a provozu
ELEV a SVS (Slovnik veiejné spravy) - E

Smluvni strany

1. COMP NET SYSTEMS s.r.o.
Riegrova 2573/3, 466 01 Jablonec nad Nisou
IC: 63144379

el b _rr'!.: ¥ |: b 3y
Bl ity

g PR AT

(dale jen Poskytovatel)

1. Institut pro verejnou spravu Praha
statni prispévkova organizace
Dlazdéna 6, 110 00 Praha 1
IC: 70890293

&j. 353/2000
(dale jen Objednatel)

uzavreli nize uvedeného dne, mésice a roku tento dodatek €. 2/2020 ke smlouvé ¢. SMJ0280

Timto dodatkem se :
1/ zrusuje PFiloha €. 2/2010 ke smlouvé €. SMJ0280 a

3/ nahrazuje se Prilohou €. 2/2020 ke smlouvé ¢. SMJ0280 v tomto znéni:
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Specifikace poskytovani sluieb technické podpory, zajisténi provozu a udrzby pro IS a SW feseni

Podpora, provoz a tdrzba se tykaji jmenovité téchto systémd

Ptiloha €. 2/2012 ke smlouvé ¢islo SMJ0280

provozované na serverech Objednatele

(WEB)

Nazev Lokalita
EZOP II Praha
Spisova sluzba (SS) Praha
Integrovany hosting
komunikaéni systém | Praha

I

Podpora, provoz a tdrzba se tykaji jmenovité téchto serverd diskového pole a aktivnich prvkd

Nazev Lokalita Operacni systém Vyuzivané sluzby
Server (EZOP) Praha Debian Apache, MySQL
Server (SPISOVKA) Praha Debian Apache, MySQL
Server (EZOP-TEST) | Praha Debian Apache, MySQL
Server (ESX3) hosting VMware ESX Server Virtualizace
Praha
Nettap hosting - Diskové pole
Praha
Cisco ASA 5510 hosting - firewall
Praha
Cisco ASA 5510 hosting - firewall
Praha
Cisco WS-C2960S- hosting - prepinac
24TS Praha
Cisco WS-C29605S- hosting - pfepinac

24TS

Praha




Il.
Poskytovatel se zavazuje, Ze v ramci sluZeb technické podpory, zajisténi provozu a Gdriby bude Objednateli
poskytovat nasleduijici pInéni:

a) Provoz sluzby ,Service Desk” dle bodu V. ve formé jednotného kontaktniho mista pro nahlasovéni
zévad, technickych problémd a zménovych pozadavk(i opravnénymi osobami Objednatele.

b) Dodéavka sluzby ,Odborné poradenstvi“ prostfednictvim hot-line, jeZ je nedilnou souéasti ,Service
Desk“ a prostrednictvim konzultaci poskytovanych v misté pinéni Objednatele.

c) Dodavka sluiby ,Proaktivni zajisténi provozu” obsahujici preventivni prohlidky ICT dle této pfilohy
v misté instalace a vzdaleného dohledu v potifebném rozsahu.

d) Zajisténi ,Operativni podpory systéma”.

e) Zajisténi sluzby ,Garantované FeSeni neshod a vad systému“ zahrnujici zavazek Poskytovatele
odstrariovat neshody a vady v ¢asech a terminech dle zdvainosti poruchy za podminek uvedenych v této
pfiloze pod bodem IV.

Obé strany se dohodly, Ze za poskytnuta plnéni podle bodu II. pism. a) a? e) této pfilohy zaplati Objednatel
Poskytovateli pausdini mésicni Castku ve vysi 46.583,- K¢ (slovy: CtyFicet Sest tisic pét set osmdesat tfi korun
¢eskych) bez DPH, ktera bude uétovana v zakonné vysi.

Hodinova sazba za pInéni podle odst. Il pism. f) této pfilohy, je ddna cenikem poskytovatele, ktery je souéasti
smiouvy jako pfiloha €. 4.

.
Garantované feseni neshod a vad systému:
Sluzba se poskytuje v pracovnich dnech 7:00 — 18:00 hod, prostfednictvim Service Desku.

Pfedmétem sluzby je feSeni vad podporovaného systému v provoznim prostiedi s garantovanou dobou zahdjeni
feSeni a maximalni dobou feseni na strané Poskytovatele.

Cilem sluzby je co nejrychlejsi obnoveni provozu systému a minimalizace dusledkd vypadki v provoznim
prostiedi na provozni ¢innosti uzivatel(.

Kategorizace vad, tedy nalezeni priority feSeni, probiha na zakladé dopadu a naléhavosti konkrétni vady takto:

Dopad je uréen tim jaka oblast systému a nasledné jaka funkce ¢i éinnost uzivatele je vadou/problémem
zasazena.

Pro uéely této sluzby jsou stanoveny tii zédkladni urovné dopadu:

e Kriticky dopad — vadou je ohroZen provoz a zaroven zakladni pfedmét ¢innosti uZivatele. Vada tedy
zpUsobuje ve svych ddsledcich uZivateli velké finanéni nebo jiné Skody a pfimo ohrouje pfedmét
¢innosti uzivatele.

o Zavainy dopad — vada zplsobuje, Ze podporovany systém neni pouZitelny ve svych zékladnich funkcich
nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoznujici ¢innost systému. Tento stav muZe ohrozit béiny provoz
uzivatele, pfipadné mize zplsobit vétsi finan¢ni nebo jiné skody.

e Maly dopad - funkénost podporovaného systému je ve svych funkcich vadou degradovana tak, Ze tento
stav omezuje bézny provoz uZivatele ¢i je vadou zasazena z pohledu uZivatele nepfili§ vyznamna ¢ast
funkcionality IS.

Naléhavost je uréena opravnénou osobou Objednatele a Poskytovatel ji akceptuje. Pro obdobné typy vad se
stejnym dopadem se mulzZe naléhavost v rozdilném case a misté vyrazné lisit.

Pro ucely této sluzby jsou stanoveny tii zakladni tirovné naléhavosti:




e Urgentni- zdvaina vada, kterd zasadné ovliviiuje kli¢ovou funkci. Je vyZzadovana okamZitd reakce viech
zucastnénych slozek.

e Normalni — naléhavost feseni projevid vady a jejiho odstranéni je z pohledu uzivatele standardni.
e Nizkd — naléhavost feseni projevi vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele nizka.

Na zdkladé Grovné a naléhavosti se vady ¢leni na tii kategorie A, B, C (fazeno od nejvice urgentni a kritické
kategorie) dle nasleduijici tabulky takto:

Naléhavost | Kriticky Zivainy | Maly
/ dopad

Urgentni A B C
Normadlni B B c
Nizka C C c

Do doby Feseni se nezapoéitava doba, kdy je poZadovana ¢i poskytovana opravnéna soucinnost s Objednatelem
a doba, po kterou byly prace se souhlasem Objednatele ¢i na jeho pokyn preruseny. Dale se nezapocitava doba
potiebnd pro opravu HW ze strany vyrobce, pfipadné tfetich stran. Tyto reakéni doby jsou dany smluvnim
vztahem s vyrobcem HW a Objednatele, pfipadné dokoupenim podpory k jednotlivym ¢astem HW vybaveni
Objednatelem. V pfipadé, Ze se nefunkéni HW problém nepodati vyfesit v stanovené reakéni dobé, zavazuje se
Poskytovatel zapujéit Objednateli ekvivalentni zafizeni po dobu opravy, a to po vzdjemné dohodé.

V pribéhu fedeni / odstrafiovani neshody & vady je Poskytovatel opravnén poZadat Objednatele o zajisténi
podminek pro fadné poskytovani sluzby, poskytnuti doplfiujicich informaci a poskytnuti nezbytné soucinnosti.

Neshoda & vada je povaZovana za odstranénou / vyfesenou odstranénim nalezené vady ¢&i jejich disledkd nebo
nalezenim a pfedanim néhradniho fedeni (work-around = W/A) Objednateli, ktery ovéfi plnou funkénost.

Terminy pInéni garantované feSeni neshod a vad systému:

Poskytovatel se zavazuje Fesit zavady v co nejkrat$si mozné dobé, avSak maximalné dle nasledujici kategorizace
zdvad:

a) Pro vadu kategorie A se stanovuje maximalni doba odezvy na 2 pracovni hodiny a maximalni doba
vyfeseni zavady na 20 pracovnich hodin.

b) Pro vadu kategorie B se stanovuje maximalni doba odezvy na 6 pracovnich hodin a maximalni doba
vyfeseni zavady na 32 pracovnich hodin.

c) Pro vadu kategorie C se stanovuje maximalni doba odezvy na 16 pracovnich hodin a maximaini doba
vyfeSeni zavady na 15 pracovnich dni.

V.
Service Desk:

Pfedmé&tem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista (SpoC — Single Point of Contact) pro
opravnéné osoby Objednatele. Vedkeré servisni poZadavky a veskeré pozadavky uplatnéné v ramci fizeni zmén
tykajici se konkrétnich poskytovanych sluzeb probihaji prostiednictvim Service Desku spole€nosti CNS.

Soudasti sluzby je poskytnuti nasledujicich komunikacnich kanala (prostfedkt komunikace):

e Helpdesk - http://hd.cns.eu/ (pFistupové tddaje budou poskytnuty povérenym pracovnikl po podpisu
smlouvy)




Telefon:
o telefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele,
o eskalacni telefonni kontakt.

Elektronicka posta — adresa elektronické posty.

Soucasti sluzby Service Desk je i pravidelny mésiéni report zahrnujici poéty jednotlivych servisnich pozadavka (dle
jejich typu) a sluZeb, kterych se poZzadavky tykaji.

Souddsti zakladniho reportu je podet servisnich poZadavk(i za mésic na danych sluzbdach, pocet vyfeSenych a
nevyreSenych servisnich poZadavki v daném mésici pro jednotlivé sluZby a dalsi statistiky poskytované
Poskytovatelem.

Komunikacni kanal , Telefon” Service Desku Poskytovatele se poskytuje v pracovnich dnech v pracovni dobé
7:00-18:00 hod, ostatni kanaly uvedené v nasledujici tabulce nepietriité.

Kontakty Service Desku:

VL.

Proaktivni zajisténi provozu:

Pfedmétem proaktivniho zajisténi provozu systému jsou nasledujici typové ¢innosti:

Pravidelné preventivni prohlidky podporovaného systému v misté jeho instalace s pisemnym vystupem
zahrnujicim popis stavu systému a pfipadna provozni €i jina doporudeni.

Pravidelna kontrola provoznich parametri podporovaného systému prostfednictvim vzdaleného
pfistupu v potfebném rozsahu.

Poskytovatel se vtakovém pfipadé (vzdaleny pfistup) zavazuje respektovat a napliiovat veskera
bezpecnostni opatieni plynouci z bezpecnostni politiky Objednatele a pravidla uréena a stanovena ze
strany Objednatele.

Poskytovatel zajistuje nasledujici kvalitativni provozni ukazatele:

a)

b)

c)

Maximalni doba vypadku podporovaného systému zptsobenych vadou kategorie A nesmi byt delsi nez
16 pracovnich hodin.

Celkova doba vypadk(i podporovaného systému zplsobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmi
pfesahnout 40 pracovnich hodin za rok.

Celkovy pocet vypadku podporovaného systému zptisobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmi
pfesahnout 10 vypadk( za rok.




Vil.

Operativni podpora systémii

Pfedmétem operativni podpory systému je reseni poZzadavkd na programové Gpravy vyjmenovatg: .
nezasadni povahy zejména za ucelem aktualizace béZnych operativnich procedur. Objednatel m§¥r
operativni podporu SW systémi mésiéné az 30 hodin.

Poskytovatel se zavazuje upozornit pisemné Objednatele na skutecnost, kdy pozadavky na programové Gpravy
systému nebudou splriovat podminku nezdsadni povahy.

VIIL

Zavérecna ustanoveni

Poskytovatel ruci za bezproblémovy chod sité (LAN,HW a SW) pouze za podminky, Ze zadna tfeti strana nebude
do chodu a konfigurace sité (LAN,HW a SW) zasahovat a Objednatel bude akceptovat doporuceni poskytovatele.
Objednavatel se zavazuje konzultovat kazdy pripadny nakup nového HW s poskytovatelem zdGvodd
bezproblémové funkénosti v ramci infrastruktury IMS.

Platnost dodatku se stanovuje od 1.9.2020

70 -05- 000 JE05 . 2oro

V Praze dne:......cooveveececnncervnnnns V Jablonci n.N...............

Za Objednatele: Za Poskytovatele:




