DODATEK ¢.1/2012

provozu datové sité IMS uzaviené dne 31. 12. 2010 z diivodu rozdifeni techniky ICT VS

Smluvni strany

1. COMP NET SYSTEM s.r.o.
Podhorska 7, 466 01 Jablonec nad Nisou
IC: 63144379
DIC: CZ63144379
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Zapsan v obchodnim rejstfiku u Krajského soudu v Usti nad Labem v odd. C, vl. 9052
{déle jen Poskytovatel)

2. Institut pro veiejnou spravu Praha
statni prispévkova organizace
Dlazidéna 6, 110 00 Prahal
IC: 70890293
DIC: CZ70890293

(dale jen Objednatel)

uzavieli nize uvedeného dne, mésice a roku tento dodatek ¢ 1/2012 ke smiouvé &.
SMI0280

Timto dodatkem se:
1/ zruduje Pfiloha €. 2/2010 ke smlouvé ¢. SMJ0280 a

2/ nahrazuje se Pfilohou €. 2/2012 ke smlouvé ¢. SMI0280 v tomto znéni:
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Pfiloha €. 2/2012 ke smlouvé &isio SMJ0280

A

Specifikace poskytovani sluZeb technické podpory, zajisténi provozu a tdriby pro IS a SW Feseni
provozované na serverech Objednatele

Podpora, provoz a tdriba se tykaji jmenovité téchto systémil

Nazev Lokalita
EZOP | Praha
Spisova sluZba (SS) Praha
ELEV Hosting

Praha
Integrovany hosting
komunika&ni systém | Praha
(WEB)
Slovnik verejné hosting
spravy (5VS) Praha

Podpora, provoz a Gdriba se tykaji jmenovité téchto servert diskového pole a aktivnich prvki

Nazev Lokalita Operacni systém Vyuiivané sluzby

Server (EZOP) Praha Debian Apache, MySQL

Server (SPISCVKA) Praha Debian Apache, MySQL

Server (EZOP-TEST) | Praha Debian Apache, MySQL

Server (ELEV) I hosting Debian Apache, MySQL
Praha

Server (ELEV} Il hosting Debian Apache, MySQL
Praha

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-C29605- hosting - pfepinad

2478 Praha

Cisco WS-C29605- hosting - pfepinac

2475 Praha
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Poskytovatel se zavazuje, e v rdmci sluieb technické podpory, zajiténi provozu a Udriby bude Objednateli
poskytovat nasledujici pinéni:

a) Provoz sluby ,Service Desk” dle bodu V. ve formé jednotného kontaktniho mista pro nahlagovani
zavad, technickych problém a zménowych pozadavk( opravnénymi osobami Chjednatele.

b) Doddavka sluiby ,0dborné poradenstvi” prostfednictvim hot-line, jeZ je nedilnou soutdsti ,Service
Desk” a prostfednictvim konzultaci poskytovanych v misté pinéni Objednatele.

¢} Dodavka slutby ,Proaktivni zajisténi provozu” obsahujici preventivni prohlidky ICT dle této pfilohy
v misté instalace a vzdaleného dohledu v potiebném rozsahu.

d) Zajidténi ,Operativni podpory systéma”.

g} Zajisténi sluiby ,Garantované FeSeni neshod a vad systému“ zahrnujici zavazek Poskytovatele
odstrafiovat neshody a vady v éasech a terminech dle zdvainosti poruchy za podminek uvedenych
v této pifloze pod bodem IV,

Ii.

Ché strany se dohodly, Ze za poskytnutd pinéni podle bodu Il pism. a) aZ e} této piilohy zaplati Objednatel
Poskytovateli paudaini mési¢nf &astku ve vydi 51.083,- KE (slovy: padesat jedna tisic osmdesdt tfi korun Ceskych)
bez DPH, kterd bude UcCtovana v zakonné vysi.

Hodinovd sazba za pInéni podle odst. Il pism. f) této piflohy, je ddna cenikem poskytovatele, ktery je soudasti
smlouvy jako pfitoha €. 4.

v,
Garantované fFeSeni 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
zahajeni FeSeni a maximdlni dobou Fedent na strané Poskytovatele.

Cllem sluiby je co nejrychlel$i obnoveni provozu systému a minimalizace dUstedkl vypadkl v proveznim
prostfedi na provozni &innosti uZivateld.

Kategorizace vad, tedy nalezeni priority feSeni, probihd na zikladé dopadu a naléhavosti konkrétni vady takto:

Dopad je urden tim jakd oblast systému a nasledné jakd funkce & finnost ufivatele je vadou/probiémem
zasaiena.

Pro Udely této sluzby jsou stanoveny tfi zékladni drovné dopadu:

e  Kriticky dopad ~ vadou je ohroZen provoz a zdroveri zakladni pfedmeét Cinnosti uzivatele. Vada tedy
zplsobuje ve swch disledcich ufivateli velké finanéni nebo jiné skody a pfimo ohroZuje predmét
Cinnosti uZivatele.

¢ Zivainy dopad - vada zpdsobuje, e podporovany systém neni pouitelny ve svych zdkladnich funkcich

nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoiAujici finnost systému, Tento stav mie ohrozit b&zny provoz
ufivatele, pfipadné muZe zpQsobit vétsf finanéni nebo jineé Skody.

¢ Maly dopad - funk&nost podporovaného systému je ve swych funkcich vadou degradovana tak, Ze
tento stav omezuje béiny provoz ufivatele & je vadou zasaZena z pohledu ufivatele nepfilid vyznamna
¢ast funkcionality IS.

Naléhavost je uréena opravnénou osobou Objednatele a Poskytovatel ji akceptuje. Pro obdobné typy vad se
stejnym dopadem se mi¥e naléhavost v rozdiiném ase a misté vyrazné lidit.
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° Urgentni - zavaind vada, kterd zésadné ovliviiuje kliCovou funkei. Je vyZadovana okamiitd reakce
viech zifastnénych slozek.

s Normalni — naléhavost Fedeni projevd vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele standardni.
*  Nizkd — naléhavost fedeni projevi vady a jejiho odstranéni je z pohledu uZivatele nizka.

Na zaklad® drovné a naléhavosti se vady &leni na tfi kategorie A, B, C (fazeno od nejvice urgentni a kritické

kategorie) dle nasledujici tabulky takto:

Do doby fedeni se nezapoditava doba, kdy je pozadovana &i poskytovdna opravnénad soudinnost s Objednatelem
a doba, po kterou byly prace se souhlasem Objednatele ¢i na jeho pokyn pieruseny. Dale se nezapoditava doba
potiebnd pro opravu HW ze strany vyrobce, pfipadné tietich stran. Tyto reakénf doby jsou dany smluvnim
vztahem s wyrobcem HW a Objednatele, pfipadné dokoupenim podpory k jednotlivym éastem HW vybaveni
Objednatelem. V piipadé, Ze se nefunkéni HW problém nepodali vyiedit v stancvené reakéni dobg, zavazuje se
Poskytovatel zapGjcit Objednateli ekvivalentni zafizeni po dobu opravy, a to po vzdjemné dohodé.

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

Neshoda i vada je povaZovana za odstranénou / vyfeSenou odstranénim nalezené vady ¢i jejich disledk( nebo
nalezenim a pfedanim nahradniho feSeni (work-around = W/A) Objednateli, ktery oveff pinou funkinost.

Terminy pinéni garantované feseni neshod a vad systému:

Poskytovatel se zavazuje fedit zavady v co nejkratsi mozné dobé, aviak maximalné dle nasledujici kategorizace
zavad:

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,

¢} Provadu kategorie C se stanovuje maximalni doba odezvy na 16 pracovnich hodin a maximaini doba
vyfeden( zdvady na 15 pracovnich dni.

V.
Service Desk:

Piedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista (SpoC — Single Point of Contact)
pro opravnéné osoby Objednatele. Veskeré servisni poZadavky a veskeré poZadavky uplatnéné v ramci fizeni
zmén tykajici se konkrétnich poskytovanych sluZeb probihajf prostfednictvim Service Desku spolecnosti CNS.

Soudasti sluiby je poskytnutl nasledujicich komunikaénich kandl {prostfedkld komunikace):

R RN S i PP e s .
» Helpdesk % bk __ tupove udaje budou poskytnuty povéfenym pracovniki po podpisu
5m|0uvy) " I AN L - 2l
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e Telefon:

o telefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele,
o eskalaéni telefonni kontakt.
e Clektronicka podta — adresa elektronické posty.
Sou&dstf sluzby Service Desk je i pravidelny mésitni report zahrnujicl polty jednotlivych servisnich poZadavki
{dle jejich typu} a sluZeb, kterych se pozadavky tykaji.

Soutasti zakiadniho reportu je pocet servisnich poZadavk( za mésic na danych sluibach, pocet vyfeSenych a
nevyiedenych servisnich poZadavkd v daném mésici pro jednotlivé sluiby a dalSi statistiky poskytované
Poskytovatelem,

Uvedené komunikaéni kandly mohou vyuZivat viichni opravnéni pracovnici Objednatele

Komunikaénd kanal ,Telefon” Service Desku Poskytovatele se poskytuje v pracovnich dnech v pracovn( dobé
7:00-18:00 hod, ostatni kanaly uvedené v nasledujici tabulce nepietr?ité.

Kontakty Service Desku:

VI,
Proaktivni zajisténi provozu:
Pfedmétem proaktivniho zajisténi pravozu systému jsou nasledujici typové Einnosti:

s Pravidelné preventivni prohlidky podporovaného systému v misté jeho instalace s pisemnym
vystupem zahrnujicim popis stavu systému a pfipadnd provozni i jind doporuceni.

e Pravidelnd kontrola provoznich parametrl podporovaného systému prostfednictvim vzdaleného
ptistupu v potfebném rozsahu.

Poskytovatel se vtakovém pFipadé (vzddleny pfistup) zavazuje respekiovat a naplfiovat veskera
bezpeénostni opatfeni plynoucl z bezpetnostni politiky Objednatele a pravidla uréena a stanovena ze
strany Objednatele.

Poskytovatel zajistuje nastedujici kvalitativni provoznf ukazatele:

a) Maximalni doba vypadku podporovaného systému zplsobenych vadou kategorie A nesmi byt deldi nez
16 pracovnich hodin.

by Celkovd doba vypadki podporovaného systému zplsobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmf
presahnout 40 pracovnich hodin za rok.

c) Celkovy podet vypadku podporovaného systému zptisobenych vadou kategorie A v jednom roce nesmf
ptesahnout 10 vypadkl za rok.

ViI.
Operativni podpora systémi

Pfedmétem operativni podpory systémU je Fedeni poZadavk( na programové Upravy vyjmenovanych systémi
nezasadni povahy zejména za déelem aktualizace béinych operativnich procedur. Objednatel miie Cerpat na
operativni podporu SW systémi mési¢né aZ 30 hodin. '
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Poskytovatel se zavazuje upozornit pisemné Objednatele na skuteCnost, kdy pofadavky na programoveé Upravy

systémil nebudou splfovat podminku nezasadni povahy.

VIl

Zavérecna ustanoveni

Poskytovatel ruéi za bezproblémovy chod sité (LAN,HW a SW) pouze za podminky, Ze Zddna treti strana nebude
do chodu a konfigurace sité (LAN,HW a SW) zasahovat a Objednatel bude akceptovat doporudeni
poskytovatele, Objednavatel se zavazuje konzultovat kaidy pfipadny ndkup nového HW s poskytovatelem
2 dilvod{l bezproblémové funkénosti v ramci infrastruktury 1MS.

Platnost dodatku se stanovuje od 1.8.2012
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