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DoDATEK ć '.2ĺ 2020

Iouvě č . sMJ0280 o poskytování  s!už eb technické  podpory, ú drž by a zajiš tění

provozu datové  sí tě lVS uzavřené  dne 31. L2.zoLo z dů vodu ukgnč ení  podpory a provozu

ELEV a SVS (Slovní k veřejné  správy)

Smluvní  strany

L. COMP NET SYSTEMS s.r.o.

Riegrova 257313,466 0l Jablonec nad Nisou

lĆ,:63L44379
Dlč :  CZ63144379

 Money 

Zapsán v obchodní m rejstří ku u Krajské ho soudu v Ústí  nad Labem v odd. C, vl. 9052
(dále jen Poskytovatel)

1. lnstitut pro veřejnou správu Praha

státní  pří spěvková organizace
Dláž děná 6,L1.o 00 Praha 1

lč :70890293
D!č : CZ7089o293

Zří zenázZřizovací  !istinou vydanou Ministerstvem vnitra č R ze dne 18.12.2000 pod

č .j. 353l2ooo
(dále jen obiednatell

uzavřeli ní ž e uvedené ho dne, měsí ce a roku tento dodatek č ,.2l2o2o ke smlouvě č . sMJ0280

Tí mto dodatkem se :

1/  zruš uje Pří loha č .2| 2o1'o ke smlouvě č . SMJ0280 a

3/  nahrazuje se Pří loh ou č ,.2| 2020 ke smlouvě č . SMJ0280 v tomto znění :
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Pří loha č ,.2l2oL2 ke smlouvě č í sto SMJ0280

Specifikace poskytování  sIuž eb technické  podpory, zajiš tění  provozu a ú drž by pro !S a SW řeš ení
provozované  na serverech objednatele

Podpora, provoz a ú drž ba se týkají jmenovitě těchto systé mů

Název Lokalita
EZOP I I Praha

Spisová služ ba (SS) Praha

lntegrovaný

komunĺ kač ní  systé m
(wEB)

hosting

Praha

Podpora, provoz a ú drž ba se týkají  jmenovitě těchto serverů  diskové ho pole a aktivní ch prvků

Název Lokalita operač ní  systé m Využ í vané  služ by
Server (EZOP) Praha Debian Apache, MySQL
Server (SPISOVKA) Praha Debian Apache, MySQL
Server (EZOP-TEST) Praha Debian Apache, MySQL
Server (ESX3) hosting

Praha

VMware ESX Server Virtualizace

Nettap hosting

Praha
Diskové  pole

Cisco ASA 55L0 hosting

Praha
firewall

Cisco ASA 5510 hostĺ ng

Praha
firewall

Cisco WS-C29605-

24TS
hosting

Praha

přepí nač

Cĺ sco WS-C29605-

Ż4Ts
hosting

Praha

přepí nač
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Poskytovatel se zavazuje, ž e v rámci služ eb technické  podpory, zajiš tění  provozu a ú drž by bude objednateli
poskytovat násled ují cí  plnění :

a) Provoz služ by ,,Service Desk" dle bodu V. ve formě jednotné ho kontaktní ho mí sta pro nahlaš ování
závad, technických problé mů  a změnových pož adavků  oprávněnými osobami objednatele.

b) Dodávka služ by ,,odborné  poradenství " prostřednictví m hot-line, jež  je nedí lnou souč ástí  ,,Service
Desk" a prostřednictví m konzultací  poskytovaných v mí stě plnění  objednatele.

c) Dodávka služ by ,,Proaktivní  zajiš tění  provozu" obsahují cí  preventivní  prohlí dky lCT dle té to pří lohy
v mí stě instalace a vzdálené ho dohledu v potřebné m rozsahu.

d) Zajiš tění ,,operativní  podpory systé mů ".

e) Zajiš tění  služ by ,,Garantované  řeš ení  neshod a vad systé mu" zahrnují cí  závazek Poskytovatele
odstraňovat neshody a vady v č asech a termí nech dle závaž nosti poruchy za podmí nek uvedených v té to
pří loze pod bodem lV'

obě strany se dohodly, ž e za poskytnutá plnění  podle bodu ll. pí sm. a) až  e) té to pří lohy zaplatí  objednatel
Poskytovateli pauš ální  měsí č ní  č ástku ve výš i 46.583,- Kč  (slovy: č tyřicet š est t isí c pět set osmdesát tři korun
č eských) bez DPH, která bude ú č tována v zákonné  výš i.

Hodinová sazba za plnění  podle odst' ll pí sm. f) té to pří lohy, je dána cení kem poskytovatele, který je souč ástí
smlouvy jako pří loha č .4.

rv.

Garantované  řeš ení  neshod a vad systé mu:

Služ ba se poskytuje v pracovní ch dnech 7:00 _ 18:00 hod, prostřednictví m Service Desku.

Předmětem služ by je řeš ení  vad podporované ho systé mu v provozní m prostředí  s garantovanou dobou zahájení
řeš ení  a maximální  dobou řeš ení  na straně Poskytovatele.

Cí lem služ by je co nejrych| ejš í  obnovení  provozu systé mu a minimalizace dů sledků  rnipadků  v provozní m
prostředí  na provozní  č innosti už ivatelů .

Kategorizace vad, tedy nalezení  priority řeš enĹ probí há na základě dopadu a nalé havosti konkré tní vady takto:

Dopad je urč en tí m jaká oblast systé mu a následně jaká funkce č i č innost už ivatele je vadou/problé mem
zasaž ena.

Pro ú č ely té to služ byjsou stanoveny tři základní  ú rovně dopadu:

o KritickÝ dopad - vadou je ohrož en provoz a zároveň základní  předmět č innosti už ivatele. Vada tedy
způ sobuje ve svých dů sledcí ch už ivateli velké  finanč ní  nebo j iné  š kody a pří mo ohrož uje předmět

č innosti už ivatele.

o Závaź nÝ dopad - vada způ sobuje, ž e podporovaný systé m není  použ itelný ve svých základní ch funkcí ch
nebo se vyskytuje funkč ní závada znemož ňují cí č innost systé mu. Tento stav mů ž e ohrozit běž ný provoz

už ivatele, pří padně mů ž e způ sobit větš í finanč ní  nebo j iné  š kody'

o Malý dopad - funkč nost podporované ho systé mu je ve srnich funkcí ch vadou degradována tak, ž e tento
stav omezuje běž ný provoz už ivatele č i je vadou zasaž ena z pohledu už ivatele nepří liš  významná č ást
funkcionality lS.

Nalé havost je urč ena oprávněnou osobou objednatele a Poskytovatel j i akceptuje. Pro obdobné  typy vad se

stejným dopadem se mů ž e nalé havost v rozdí lné m č ase a mí stě rĺ 'ýrazně liš it.

Pro ú č ely té to služ byjsou stanoveny tři základní  ú rovně nalé havosti:
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. Urgentní  - závaź ná vada, která zásadně ovlivňuje klí č ovou funkci. Je vyž adována okamž itá reakce vš ech

zú č astněných slož ek.

o Normální  _ nalé havost řeš ení  projevů  vady a její ho odstranění je z pohledu už ivatele standardní '

o Ní zká - nalé havost řeš ení projevů  vady a její ho odstranění  je z pohledu už ivatele ní zká.

Na základě ú rovně a nalé havosti se vady č lení  na tři kategorie A' B, c (řazeno od nejví ce urgentní  a krit ické

kategorie) dle následují cí  tabulky takto:

Nalé havost

/  dopad

Kritický Závaž nÝ Malý

Urgentní A B c

Normální c

Ní zká c c c

Do doby řeš ení  se nezapoč í tává doba, kdyje pož adována č i poskytována oprávněná souč innost s objednatelem

a doba, po kterou byly práce se souhlasem objednatele č i na jeho pokyn přeruš eny. Dále se nezapoč í tává doba
potřebná pro opravu HW ze strany výrobce, pří padně třetí ch stran. Tyto reakč ní  doby jsou dány smluvní m

vztahem svýrobcem HW a objednatele, pří padně dokoupení m podpory kjednotliým č ástem HW vybavení

objednatelem. V pří padě, ž e se nefunkč ní  HW problé m nepodaří  vyřeš it v stanovené  reakč ní  době, zavazuje se

Poskytovatel zapů jč it objednateli ekvivalentní  zaří zení  po dobu opravy, a to po vzájemné  dohodě.

V prů běhu řeš ení  /  odstraňování  neshody č i vady je Poskytovatel oprávněn pož ádat objednatele o zajiš tění

podmí nek pro řádné  poskytování  služ by, poskytnutí  doplňují cí ch informací  a poskytnutí  nezbytné  souč innosti.

Neshoda č i vada je považ ována za odstraněnou /  vyřeš enou odstranění m nalezené  vady č i její ch dů sledků  nebo

nalezení m a předání m náhradní ho řeš ení  (work-around =  W/A) objednateli, který ověří  plnou funkč nost.

Termí ny plnění  garantované  řeš ení  neshod a vad systé mu:

Poskytovatel se zavazuje řeš it závady v co nejkratš í  mož né  době, avš ak maximálně dle následují cí  kategorizace

závad:

a) Pro vadu kategorie A se stanovuje maximální  doba odezvy na 2 pracovní  hodiny a maximální  doba

vyřeš ení  závady na 20 pracovní ch hodin'

b) Pro vadu kategorie B se stanovuje maximální  doba odezvy na 6 pracovní ch hodin a maximální  doba

vyřeš ení  závady na 32 pracovní ch hodin.

c) Pro vadu kategorie c se stanovuje maximální  doba odezvy na 16 pracovní ch hodin a maximální  doba

vyřeš ení  závady na 15 pracovní ch dní .

V.

Service Desk:

Předmětem poskytované  služ by je poskytnutí  jednotné ho kontaktní ho mí sta (SpoC - Single Point of Contact) pro

oprávněné  osoby objednatele. Veš keré  servisní  pož adavky a veš keré  pož adavky uplatněné  v rámci ří zení  změn

týkají cí  se konkré tní ch poskytovaných služ eb probí hají  prostřednictví m Service Desku společ nosti CNS.

Souč ástí  služ by je poskytnutí  následují cí ch komunikač ní ch kanálů  (prostředků  komunikace):

a Helpdesk - http: / / hd.cns.eu/  (pří stupové  ú daje budou poskytnuty pověřeným pracovní ků  po podpisu

smlouvy)
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o Telefon:

o telefonní  kontakt na service Desk Poskytovatele,

o eskalač ní  telefonní  kontakt.

o Elektronická poš ta - adresa elektronické  poš ty.

Souč ástí služ by Service Desk je i pravidelný měsí č ní  report zahrnují cí poč ty jednotliuých servisní ch pož adavků  (dle

jejich typu) a služ eb, kterých se pož adavky týkají .

Souč ástí  základní ho reportu je poč et servisní ch pož adavků  za měsí c na daných služ bách, poč et vyřeš ených a

nevyřeš ených servisní ch pož adavků  v dané m měsí ci pro jednotlivé  služ by a dalš í  statistiky poskytované

Poskytovatelem.

Uvedené  komunikač ní  kanály mohou využ í vat za objednatele zaměstnanci objednatele :

Komunikač ní  kanál ,,Telefon" Service Desku Poskytovatele se poskytuje v pracovní ch dnech v pracovní  době

7:00-18:00 hod, ostatní  kanály uvedené  v následují cí  tabulce nepřetrž itě'

Kontakty Service Desku:

vl.

Proaktivní  zajiš tění  provozu:

Předmětem proaktivní ho zajiš tění  provozu systé mu jsou následují cí  typové  č innosti:

o Pravidelné  preventivní  prohlí dky podporované ho systé mu v mí stě jeho instalace s pí semným v'ýstupem

zahrnují cí m popis stavu systé mu a pří padná provozní  č ij iná doporuč ení .

o Pravidelná kontrola provozní ch parametrů  podporované ho systé mu prostřednictví m vzdálené ho
pří stupu V potřebné m rozsahu.

Poskytovatel se v takové m pří padě (vzdálený pří stup) zavazuje respektovat a naplňovat veš kerá

bezpeč nostní  opatření  plynoucí  z bezpeč nostní  polit iky objednatele a pravidla urč ená a stanovená ze

strany Objednatele.

Poskytovatel zajiš ť uje následují cí  kvalitativní  provozn í  u kazatele:

a) Maximální  doba výpadku podporované ho systé mu způ sobených vadou kategorie A nesmí  být delš í  než

16 pracovní ch hodin.

b) Celková doba výpadků  podporované ho systé mu způ sobených vadou kategorie A vjednom roce nesmí
přesáhnout 40 pracovní ch hodin za rok'

c) Celkový poč et výpadku podporované ho systé mu způ sobených vadou kategorie A vjednom roce nesmí
přesáhnout 10 výpadků  za rok.



vr!.

operativní  podpora systé mů

Předmětem operativní  podpory systé mů  je řeš ení  pož adavků  na programové  ú pravy vyjmenova

nezásadní  povahy zejmé na za ú č elem aktualizace běž ných operativní ch procedur' objednatel m

operativní podporu SW systé mů  měsí č ně až  30 hodin.

Poskytovatel se zavazuje upozornit pí semně objednatele na skuteč nost, kdy pož adavky na programové  ú pravy

systé mů  nebudou splňovat podmí nku nezásadní  povahy.

vlt!.

Závěreč ná ustanovení

Poskytovatel ruč í  za bezproblé mový chod sí tě (LAN,HW a SW) pouze za podmí nky, ź e ż ádná třetí  strana nebude

do chodu a konfigurace sí tě (LAN,HW a SW) zasahovat a objednatel bude akceptovat doporuč ení  poskytovatele.

objednavatel se zavazuje konzultovat kaž dý pří padný nákup nové ho HW s poskytovatelem z dů vodů

bezproblé mové  funkč nosti v rámci infrastruktury lMS.

Platnost dodatku se stanovuje od 1.9.2020

? 0 -05'2020 7Co{ .Lo't o
V Jablonci n.N

Za Objednatele Za Poskytovatele
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