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SMLOUVA C. 2010/01/001
O POSKYTOVANI SLUZEB

1. Objednatel: Dopravni podnik mésta Liberce, a.s.
Mrstikova 3, 461 71 Liberec Il
Zastoupeny: Ing. Jifii Veselka, feditel spolecnosti
IC: 47311975
DIC: CZ47311975

Bank. spojeni: 4306461/0100 Komeréni banka, a.s.

Spolecnost je zapsana v Obchodnim rejstfiku u Krajského soudu v Usti nad Labem, oddil B,
vioZka 372

(dale jen Objednatel)

2. Poskytovatel: Liberecka IS, a.s.,
Jablonecka 41, 460 01 Liberec |
Zastoupeny : Ing. Jaroslav Bures, feditel
IC: 25450131
DIC: CZ254501 31

Bank. spojeni: 27-8076350257/0100 Komeréni banka, a.s. poboéka Liberec

Spolecnost je zapsana v Obchodnim rejstiiku u Krajského soudu v Usti nad Labem v oddil B,
vioZce 1429

(dale jen Poskytovatel)

l. PREDMET SMLOUVY

1. Predmétem smlouvy je poskytovani komplexnich sluzeb spravy informaénich a komunika&nich
technologii (dale také ICT) Objednatele. Jmenovité se jedna o:

a) Sprava a provoz ICT Objednatele. Podrobny popis poskytovanych sluzeb je uveden v Pfiloze
¢.1 -, Definice poskytovanych sluzeb” a Pfiloze ¢. 3 — ,Zalohovani®, této smlouvy
b) Poskytovani konzultaénich a poradenskych sluZeb v oblasti ICT.
2. Soucasti této smlouvy nejsou sluzby spojené se spravou a s provozem modulli Dopravniho
odbavovaciho systému v majetku Poskytovatele, které jsou fe§eny samostatnou smiouvou. .
3. Objednatel se zavazuje sluzbu prevzit a zaplatit za ni dohodnutou odménu.

Il OMEZENI PODPORY V RAMCI SMLOUVY

1. Poskytovani podpory se tyka pouze prvk( informaéniho systému v rozsahu vydefinovaného
v pfilohach a dodatcich Smlouvy.

2. 'V pfipadé, kdy zjevnou pfi¢inou incidentu bude neodborné, hrubé, pfipadné jiné jednani nebo
uzivani daného zafizeni, které neodpovidéd druhu a uréeni zafizeni, ptipadné& neodpovida
vyrobcem doporucene obsluze programového vybaveni, véetné krokd rusicich zaruku (pokud je
dané zafizeni v zaruce), neni feSeni takového pfipadu kryto touto smiouvou (anebo zarukou).
Smlouvou dale nejsou kryty incidenty (poruchy) zplisobené Zivelnou pohromou, kradezi, piipadné
z obdobnych divodu, které nesouvisi s b&znym a obvyklym pouzivanim techniky.

3. Definice jednani uvedeného v ¢l. I1.2. je upfesnéna ve vnitfnich smérnicich Objednatele.

4. Ve vsech vySe uvedenych pfipadech vyvine Poskytovatel odpovidajici Gsili k rychlému feseni
incidentu, nicméné neni vazan &asovymi limity zakotvenymi touto Smiouvou a vydaje v&etné
odmeny vzniklé pfi téchto zasazich jsou uttovany samostatné v hodinové sazbé uvedené v &l.
VI.b. a v cené materialu.
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ll. TERMIN ZAHAJENI POSKYTOVANI SLUZEB

Poskytovatel zapoéne s poskytovanim sluzeb definovanych touto smlouvou dnem jejiho podpisu
ob&ma smluvnimi stranami.

IV. Ro0OzsSAH ODPOVEDNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel se zavazuje vénovat kazdemu poZadavku na poskytnuti podpory odpovidajici dsili k
jeho vyieSeni v pozadované kvalité.

Pokud nebudou sluzby uvedené v pfiloze Smlouvy zavinénim Poskytovatele poskytovany tak, jak
bylo sjednano, bude Objednatel opravnén pozadovat smiuvni pokutu ve vysi definované v kapitole
,Sankce a bonifikace" z celkové hodnoty sluzeb, s jejichz plnénim je Poskytovatel v prodleni.
Poskytovatel neni v prodleni, je-li jeho prodleni zapficinéno prodlenim na strané Objednatele.
Objednatel uznava, Ze poskytovani odpovidajici podpory zavisi téZ na komunikaénich
prostfedcich ve vlastnictvi & spravé tretich stran, jejichz pribé&Zznou dostupnost nemize
Poskytovatel zaruéit, stejné jako nemuze zarugit bezporuchovy a kontinualni provoz libovolného
nastroje, at programového &i jiného, pouzivaného Objednatelem k hlaseni incidentd, pokud neni
jeho poskytovani ¢i sprava pfedmétem Smlouvy (napfiklad telefony, faxy, e-mail). ZpoZdéni
zplUsobené selhanim téchto nastrojl, na které Poskytovatel nema vliv, nebude zapocitano do
uréenych ¢asovych limitd k poskytnuti odpovidajici podpory. V takovém pripadé Poskytovatel
doda Objednateli zpravu s pifehledem a popisem pozZadavk( a krokdl, které byly ucinény v dobé
selhani vy8e uvedenych nastrojl.

Poskytovatel bude vénovat kazdému pripadu poskytnuti podpory péci fadného hospodare.
Poskytovatel nicméné nemuze zarugit, ze veSkeré pozadavky na poskytnuti podpory budou
uspésné zrealizovany. Vyskytne-li se poZzadavek Objednatele, u kterého Poskytovatel zjisti, ze jej
neni schopen uspé&sné vyresit, musi Poskytovatel neprodlené tuto skuteénost nahlasit
Objednateli. Soucasti hlaseni musi byt detailni zdivodnéni, pro¢ tento pozadavek nemuze byt
uspokojen a navrh moznych alternativnich postupu.

Za okolnosti vylu€ujicich odpovédnost Poskytovatele za poruchu ve smyslu Smlouvy se povazuji
prekazky, které nastaly nezavisle na vili Poskytovatele dle § 374 zakona ¢. 513/1991 (Obchodni
zakonik). Tyto prekaZky nejsou povazovany za poruchy na strané Poskytovatele a nejsou
zapocitavany ani do dostupnosti, ani do délky feseni poZadavku.

Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pfistup osob povérenych Poskytovatelem do prostor
Objednatele, nebo prostor tieti osoby, kam Objednatel zajistuje pfistup, je Objednatel povinen
tento pffstup umoznit. Pokud Objednatel pfistup neumozni, je pozastaveno nacitani ¢asu feseni
poZadavku, pfipadné ¢asu nedostupnosti. Poskytovatel o pozastaveni nacitani doby a jeho
divodu uvédomi telefonicky Objednatele a zarover s Objednatelem dohodne ¢as, kdy bude
pfistup osob povérenych Poskyfovatelem umoznén. Od okamziku umoznéni pfistupu osob
povéfenych Poskytovatelem do vySe uvedenych prostor je naéitani doby feseni poZadavku, é&i
nedostupnosti obnoveno.

Pferuseni z divodu planovanych praci nebo udrzby je takové pferuseni sluzby, které je
oznameno Objednateli pfedem. Obé strany se zavazuji, Zze konkrétni ¢as a dobu preruseni sluzby
dohodnou tak, aby byly vzaty v Gvahu provozni potfeby obou stran. Veskera drzba a prace jsou
planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pferudeni sluzby na Objednatele.

Preruseni sluzby z divodd planovanych praci se pro Uéely sankci nepovaZuje za poruchu a do
vypoétu dostupnosti, ¢i doby feseni pozadavku se nezapocitava. Pokud Poskytovate! nedodrzi
planovany termin pro udrzbu, respektive pro jeji ukonéeni, povazuje se sluZzba za nedostupnou od
okamZiku planovaného ukonéeni praci do okamziku skute¢ného ukonéeni udrzby. Tato doba
nedostupnosti se v takovém piipadé zapocitava do celkové doby nedostupnosti sluzby.

Zaruéni doba na véechny poskytnuté sluZby je minimalné& 24 mésica.

V. SPOLUPRACE ZE STRANY OBJEDNATELE
Objednatel se zavazuje pro vykon sluzeb uvedenych v odstavci 1. tohoto ¢&lanku poskytnout
Poskytovateli:
v" Kancelar v lokalité Mrstikova 3, Liberec lII.
v Telefonni linku v lokalité Mrstikova 3, Liberec lll.
v" Pfistup do prostor Objednatele nutnych k vykonu poskytovanych sluZeb.

© Liberecka IS, a.s. 2/5




LIBERECKA /ls

v Moznost vyuzit osobni viiz Objednatele v pfipadé pozadavku rychlého zasahu mimo lokalitu
Mrétikova 3, Liberec Ill. Ktomuto ugelu Objednatel sepiSe s povéfenym zamestnancem
Poskytovatele smlouvu na poskytovani vozidla. Poskytovatel garantuje, Ze zaméstnanec bude
pravidelné absolvovat referentské $koleni k fizeni motorového vozidla a toto bude dokladat
prislunym osvédéenim Poskytovateli.

2. Objednatel se zavazuje Gginné spolupracovat s Poskytovatelem v celem prubéhu poskytovani
podpory od jeji potatetni specifikace, pfes pfipadnou simulaci, feseni (at telefonickem nebo na
pracovisti Objednatele), ladéni, testovani, odstrafiovani nasledkl apod.

3. Objednatel je povinen v piipadé potfeby a na vyzadani Poskytovatele zajistit v misté provadéni
podpory pfitomnost osoby znalé (technicky odbornik) pfistupovych prav, hesel a ostatnich
skuteénosti nezbytnych k finalnimu feseni (pokud tyto informace patfi k utajovanym skute¢nostem
Objednatele a nebyly Poskytovateli sdéleny).

4. Objednatel zajisti pro pracovniky Poskytovatele pristup do véech svych objektl v rozsahu
nezbytném pro poskytovani pozadované podpory, bezplatné poskytne komunikaéni prostredky
(telefon, fax) nezbytné pro &innost Poskytovatele a poskytne pfiméfené podminky pro praci
(pracovni stiil apod., podle podminek a typu zasahu).

5. Jako jedna z metrik poskytované sluzby jsou doby reakce, zatatku feseni a uzavreni pozadavku.
Tyto doby se zaginaji méfit od fadného nahlaseni pozadavku. Radné nahlasenym pozadavkem je
pozadavek, ktery je pfedan dle ,Predpisu specifikace pozadavku".

VL. ODMENY A PLATEBNi PODMINKY

1. Za sluzby poskytované Poskytovatelem dle této smlouvy zaplati Objednatel odménu. Odmena za
poskytované sluzby bude fakturovana dle nasledujici struktury:

a) Cena za spravu a provoz ICT DPML (dle Clanku ., odstavce 1., pismene a) této smlouvy)
bude fakturovana dle Pfilohy &.2 této smlouvy — ,Cenova kalkulace poskytovanych sluzeb’.
Cena za poskytnuté sluzby bude fakturovana mesicné.

b) Cena za poradenskou a konzultaéni €innost v oblasti informaénich technologii (dle €lanku I.,
odstavce 1., pismene b) této smlouvy) je 800,- K& / hodinu bez DPH

c) Poskytovatel vyudtuje Objednateli sluzby dle této smlouvy tak, jak je stanoveno v &lanku .,
odstavci 1., pismenu a) této smlouvy Fadnou fakturou v mésici, ve kterém je sluzba
poskytnuta. Datum zdanitelného pinéni je prvni kalendarni den daného mésice. Faktura musi
obsahovat véechny naleZitosti dafiového dokladu.

d) Vsechny ceny jsou uvedeny bez dané z pfidane hodnoty. K uvedenym cenam bude
piipodtena dafl z pfidané hodnoty dle platnych sazeb DPH na zakladé pravnich predpist
aktualné platnych v zuétovacim obdobi.

2. Poskytovatel vyuétuje Objednateli sluzby dle této smlouvy tak, jak je stanoveno v clanku I,
odstavci 1., pismenu b) této smlouvy fadnou fakturou dle skutecné odvedeného poctu hodin
prace a na zakladé akceptagniho protokolu podepsaného odpovednou osobou za Objednatele i
Poskytovatele. Datum zdanitelného plnéni je datum podpisu akceptacniho protokolu. Faktura
musi obsahovat v&echny nalezitosti dafiového dokladu.

3. Splatnost faktur je 14 kalend&fnich dni ode dne jejiho vystaveni. Za den uhrady ceny je
povazovan den, kdy pfislu§na ¢astka bude pfipsana na ucet Poskytovatele.

VII. SMLUVNIi POKUTY

1. V pfipadé, e Objednatel bude v prodleni s Uhradou faktury, je Poskytovatel opravnén uctovat
smiuvni pokutu ve vysi 0,1% z fakturované Castky za kazdy den prodleni.

2. V pfipad&, Ze jedna ze smluvnich stran porusi své povinnosti dle &lanku Xl. této smlouvy, ma
druha smiuvni strana narok pozadovat smluvni pokutu ve vysi 200 000,- KE (dvé ste tisic korun
geskych), coz ji nezbavuje prava na nahradu $kody zplisobenou unikem informaci v prokazané
vysi.

3. V piipadé dosaZeni garantované mési¢ni urovné nizsi nez je uroven sluzby definovana v Pfiloze
&.1 této smiouvy, Definice poskytovanych sluzeb, a za pfedpokladu, Ze nebyl prekrocen stanoveny
rozsah sluzby, vyG&tuje Poskytovatel Objednateli v nasledujicim zUGtovacim obdobi slevu
z mésicniho paudalu sluzby. Adekvatni sleva pausainiho poplatku za sluzbu je stanovena
algoritmem:

Sleva [K¢]=P*N/C
© Liberecka 1S, a.s. 3/5
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kde:

e P —mésiéni pausal sluzby dle pfilohy &. 2 této smiouvy v K&.

o N — je podet pozadavki, pripadné sluzeb s metrikou kvality doby reakce/zasah/vyreseni
pozadavku, kde nebylo zaji§téno spinéni pozadované doby. Nebo v pfipadé sluzby, kde je
metrikou kvality dostupnost, po¢et hodin nad definovanou moZnou nedostupnost.

e C - je celkovy poget pozadavkl, v pfipadé sluzeb s metrikou kvality doby
reakce/zasah/vyfeseni pozadavku, za uplynulé obdobi vyhodnoceni. Nebo v pfipadé
sluzby, kde je metrikou kvality dostupnost, celkovy pocet hodin garantované dostupnosti
ve vyhodnocovaném obdobi.

4, V ptipadé, Ze je Objednatel v prodleni s jakoukoli platbou dle této smlouvy, bude sleva vyuctovana
az vprvnim U&tovacim obdobi, které bude nasledovat po zaplaceni splatnych zavazkd
Objednatele vuci Poskytovateli.

5. V ptipadé nedosazeni garantované trovné sluzby pro prioritu ,Vysoka" Poskytovatelem nalezi
Objednateli smiuvni pokuta ve vy&i procentniho podilu mési¢niho pausalu sluzby. Jednotlive
sazby smluvni pokuty pfi dosazeni konkrétniho naplnéni drovné sluzby stanovuje nasledujici
tabulka:

Skuteéné dosazena uroven sluzby Smiuvni pokuta (v % z mésiéniho pausalu
- dostupnost v priorité ,,Vysoka“ inkriminované sluzby)
98% a vice 0%
95 — 97,9%% 0,5%
90% - 94,9% 2%
85% - 89,9% 5%
75% -849 % 10%
50% - 74,9% 50%
méné nez 50% 100%

6. Skutetn& dosaZena Uroven sluzby je pomérna ¢ast dosaZzené urovné z garantované. Vypocet je
tedy dle algoritmu:
Skuteéné dosazena uroven sluzby [%] = 100 *(1-N/C)
kde

e N — je podet pozadavki, piipadé sluzeb s metrikou kvality doby reakce/zasah/vyreseni
pozadavku, kde nebylo zajisténo spinéni pozadované doby. Nebo v pfipadé sluzby, kde je
metrikou kvality dostupnost, po¢et hodin nad definovanou moZnou nedostupnost.

e C - je celkovy poget pozadavkl, v pfipadé sluzeb s metrikou kvality doby
reakce/zasah/vyieseni pozadavku, za uplynulé obdobi vyhodnoceni. Nebo v pfipadé
sluzby, kde je metrikou kvality dostupnost, celkovy pocet hodin garantované dostupnosti
ve vyhodnocovaném obdobi.

Vill. ODPOVEDNE OSOBY A ZPUSOBY KOMUNIKACE

1. Ves$kera komunikace probiha zasadné v ceském jazyce.
2. Odpovédnymi osobami za Poskytovatele jsou:
a) Ve vécech smiuvnich:
Anna Lofflerova — manazer Gseku MAN, telefon: 485243 035, mobil: 602 707 039, e-mail:
anna.lofflerova@is.liberec.cz
b) Ve vécech technickych:

Toma$ Bartoll — manaZer Useku provozu, telefon: 485243 036, mobil: 603 267 257, e-mail.
tomas.barton@is.liberec.cz

3. Odpovédnou osobou za Objednatele je:

a) Pavel Bouma — vedouci oddéleni informatiky, telefon: 485 344 111, mobil: 739 682 086, e-
mail: pavel bouma@dpml.cz

IX. RozsAH ODPOVEDNOSTI ZA SKODU, SANKCE

1. Poskytovatel je zodpovédny za vady, které vzniknou jeho zavinenim. ’
© Liberecka IS, a.s. 4[5
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2. Poskytovatel neni v prodleni, je-li jeho prodleni zapfi€inéno prodlenim na strané& Objednatele.
3. Odpovédnost za $kody se Fidi obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy Ceské republiky.

4. Poskytovatel jedna na zakladé dobré viry, Ze smluvni a jind nezbytnd ujednani mezi
Objednatelem a originalnim vyrobcem jsou na odpovidajici urovni vzhledem k poZadovanym
sluzbam (servisnim zasahum). Tato klauzule neni platna v pfipadé, Ze Poskytovatel sluzeb je
zaroveh dodavatelem technického nebo programového vybaveni.

X. DoBA TRVANI SMLOUVY A UKONCENI PLATNOSTI SMLOUVY

1. Smlouva se sjednava na dobu neurcitou.

2. Kterakoli ze smiuvnich stran je opravnéna odstoupit od této smlouvy ve smyslu zakonnych
ustanoveni § 344 a nasl. Obchodniho zakoniku a ve smyslu nasledujicich odstavc.

3. Tento smluvni vztah mlZe byt kdykoli ukonéen vzajemnou dohodou smluvnich stran nebo
vypovedi podanou kteroukoli ze smluvnich stran a to i bez udani dlvodu. Vypovédni Ihata &ini
dvanact mésicl a zac¢ina bézet 1. dne mésice nasledujiciho po doruéeni pisemné vypovédi druhé
strané.

XI. DUVERNE INFORMACE

1. Pokud nebude dohodnuto jinak, kazda ze zugastnénych stran se zavazuje, Ze utaji pfed tretimi
stranami a osobami divérné informace a know-how, které ziska na zakladé stavajici smlouvy od
strany druhé, zejména informace a skute¢nosti tvofici obchodni, hospodarské nebo jiné utajované
skute¢nosti. Smluvni strany za davérné a utajované povazuji vedle informaci vyslovné
oznacenych jako davérné nebo tajné také takové informace, které nejsou vSeobecné a verejné
znamé, bé&Zné dostupné, a které mohou svym zvefejnénim zplsobit Skodlivy nasledek pro
kteroukoli smluvni stranu.

2. Smluvni strany zavazi své zaméstnance, ktefi pfijdou do styku s davérnymi informacemi ve
smyslu tohoto odstavce k takovému zachazeni s témito informacemi, aby nedoslo k porueni
zavazku dle této smlouvy.

3. Zaduvérna jsou povazovana i ustanoveni této smlouvy.

Xll. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Tato smlouva pfredstavuje Uplnou dohodu mezi smluvnimi stranami. Tato smlouva muze byt
ménéna pouze formou pisemnych dodatk( odsouhlasenych obéma smluvnimi stranami. Navrhy
dodatkll je opravnéna predkladat kazda ze smluvnich stran.

2. Prava a povinnosti smluvnich stran se fidi ustanovenimi této smlouvy a ustanovenimi obchodniho
zakoniku. V pfipadé konfliktu maji prfednost ustanoveni této smlouvy, pokud nejsou v rozporu
s kogentnimi ustanovenimi obchodniho z&koniku.

3. Vzhledem k velkému objemu dopinéni a zmén ve smluvnim vztahu se ob& smiuvni strany dohaodly
na ukonc&eni platnosti smlouvy ¢. 2008/01/043 ze dne 1.1.2009. Platnost smiouvy ¢. 2008/01/043
je ukonc¢ena ke dni 31.12.2009.

4. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda ze smluvnich stran si ponecha
jedno vyhotoveni.

5. Tato smlouva nabyva platnosti i G¢innosti dnem jejiho podpisu ob&ma smluvnimi stranami.

V Liberci dne 1.1.2010

za Objednatele za Poskytovatele

‘ ng. !IEI'DS|8V LUI’ES

Ing. Jifi Veselka
feditel

feditel spoleénosti .
- -5}F5




PRILOHA €.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEE LIBEREC KA/IS
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Priloha ¢.1 — Definice poskytovanych sluzeb

1. OBECNA DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB

Sprava a udrzba informaénich a komunikacnich technologii (dale také ICT) se sklada
z profylaktické ¢innosti na definovanych prvcich ICT Objednatele a z feSeni uzivatelskych pozadavk.
K hiaSeni a evidenci uzivatelskych pozadavkl bude pouzito institutu hiaSeni pozadavk( na ,Centralni
HelpDesk". Tento zplsob umoZziiuje zadavani pozadavkl pfimo pomoci tenkého klienta, ¢i v pfipadé
nedostupnosti elektronickou postou &i telefonicky.

2. CENTRALNI HELPDESK

2.1. SERVISNi POZADAVKY
Servisni poZadavky jsou predavany uzivatelem na Centralni HelpDesk Poskytovatele (dale
také CHD):

e Prostfednictvim WWW aplikace HelpDesk Poskytovatele. Pfesna adresa pro pfistup
k aplikaci je http://helpdesk.liberec.cz/.

o Zadavani elektronickou postou — pro elektronickou pos$tu je stanovena jednotna
elektronicka adresa HelpDesk@liberec.cz. Takto zadané pozadavky maji vzdy nastavenu
prioritu nizka.

e Telefonicky — kontakt na CHD — 485 243 555
e  Telefonicky — kontakt pfimo na pracovnika Poskytovatele — 485 344 131.

2.2. ZMENOVE POZADAVKY

Zménové pozadavky jsou Poskytovateli pfedavany:

e \ papirové podobé - jiz jako oficialni objednévka pozadovanych praci s veskerymi
naleZitostmi dle legislativy a vnitfnich pfedpist Objednatele.

o Elektronickou postou — jako prvotni pozadavek. Takto zadany poZadavek je feSen pro
potieby vytvofeni objednavky praci i zafizeni.

3. SEZNAM POSKYTOVANYCH SLUZEB

V ramci spravy a udrzby ICT Objednateli

e  Sprava, Udrzba a uzivatelska podpora SW i HW pracovnich stanic véetné periférii
e Sprava a Udrzba serverd.

e  Sprava a udrzba aktivnich prvka.

e  Sprava a udrzba SW.

e Sprava, udrzba a uzivatelska podpora Dopravniho odbavovaciho systému v majetku
Objednatele

e Pripojeni k vefejné siti Internet véetné firewallu.

e  Poskytnuti schranek elektronické posty

e Pohotovostni servis pro pfipad kritické zavady 24/7 (24 hodin denné&, 7 dni v tydnu).
e  Zalohovani a archivace dat.

e  Poskytnuti systému pro zadavani pozadavka.
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3.1. SPRAVA A UDRZBA AKTIVNICH PRVKU

B&zna sprava aktivnich prvkl bude zajisténa vzdalenym monitoringem a spravou s vyuZitim
stalého vysokorychlostnino pfipojeni. Aktivni prvky jsou zahrnuty do on-line monitoringu a
pohotovostniho servisu 24/7.

V ptipadé nestandardnich fesent, & fatalniho vypadku zafizeni je Poskytovatel ve smiuvnim
stavu se specializovanym subdodavatelem, ktery garantuje okamzitou odbornou pomoc a mozZnost
okamzité zaptjcky nahradniho zafizeni, pokud neni zrovna kdispozici Vv zaloznim depositu
Poskytovatele.

3.2. PRIPOJENI K VEREJNE SiTI INTERNET
Konektivita k internetu bude poskytovana v kapacité 10 Mb/s s agregaci 1:10 po optické trase
od rozhrani poskytovatele internetu az do informaéniho systému Objednatele.

Ochrana proti &kodlivym kodim a nevyZzadanym zpravam, stejné tak jako zabezpeceni proti
priniku z vefejné sité Internet bude zajisténa na technologiich Poskytovatele. Jedna se o
dvoutiroviiové zabezpegeni HW firewallem technologie CISCO a SW firewallem technologie Kerio
Winroute Firewall s antivirovou ochranou McAfee.

3.3. POSKYTNUTI SCHRANEK ELKETRONICKE POSTY

E-mailové sluzby s podporou prace ve skupiné (sdileni kalendard, kontakt( apod.)
bude realizovano na technologii Kerio Mail Server s ochranou proti nevyzadané posté a proti
&kodlivym kodum, ktera je ve viastnictvi a spravé Poskytovatele.

3.4. ZALOHOVANI A ARCHIVACE DAT

Zalohovani se Fidi zviastnim predpisem, ktery je pfilohou €. 3 této smiouvy.

4. UZIVATELSKA PODPORA

Obecné bude uzivatelska podpora zajisténa specializovanym pracovistém Poskytovatele, tzv.
,Centralnim Helpdeskem®. Pro zvyseni dostupnosti uZivatelské podpory bude v lokalite ,Mrstikova 3"
fyzicky pfitomen pracovnik Poskytovatele.

Uzivatelska podpora je dostupna v pracovni dny od 7:00 do 15:30 hodin. Mimo tuto pracovni
dobu Poskytovatele je k dispozici pohotovostni sluzba Objednatele, ktera fesi fatélni vypadky prvki
IS, které nesnesou odkladu.

Pravidla komunikace uZivatelské podpory jsou:

e  Veskera komunikace probiha vyhradné v ceském jazyce.

e \V&echny pozadavky uZivatele jsou predavany jednoznagnym procesem Centralniho
Helpdesku.
eV evidenci pozadavkd Centrainiho HelpDesku je veden uplny seznam v$ech pozadavki

na sluzby a zivotni cyklus, véetné gasovych zaznamu. Tato evidence poskytuje vSechny
potfebné informace pro tvorbu vykazu pln&ni trovné sluzeb.

5. DEFINICE KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB

Poskytovatel garantuje provoz informaéniho systému 24/7 (24 hodin denné / 7 dni v tydnu)
s vyjimkou pfedem ohlédenych servisnich zasaht na kligovych prvcich informaéniho systému, které
budou hlaseny Objednateli minimainé 5 pracovnich dni pied jejich zapotetim. Pfitom provedeni a
rozsah pfipadného vypadku musi byt ze strany Objednatele schvalen.

Pozadavky Objednatele budou tfidény do tfi priorit, dle zavaznosti dopadu na provoz
informa&niho systému a zajisténi primarni &innosti uzivatele. Uvedené &asy v ramci pracovni doby
Objednatele:

o Vysoka — Pozadavek na odstranéni problému, ktery ma zasadni dopad na moznost
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vykonu pracovnich povinnosti uzivatele. UZivatel nema mozZnost nahradniho resent.

Stfedni — Pozadavek na odstran&ni problému, pokud je moZnost nahradniho feseni pro
zajisténi pracovnich povinnosti uZivatele.

Nizka — Pozadavek, ktery pfimo neovliviiuje schopnost plnéni pracovnich povinnosti
uzivatele, ale zvysuje komfort jeho prace.

Nizka 4 24 48 90
Stredni 2 4 8 96
Vysoka 1 2 4 98

Legenda jednotlivych poloZek:

Priorita — nazev priority.

Doba pfijeti — ¢as zadznamu poZadavku do aplikace pro zadavani pozadavku (Centraini
HepDesk).

Doba reakce — poéet hodin ub&hlych od doby pfijeti poZadavku do reakce na pozadavek
Poskytovatelem. Reakci je informace o pfidélené osobé (fesitel) na feseni pozadavku.

Doba zasahu — poéet hodin ubéhlych od doby pfijeti pozadavku do zacatku jeho feseni
pfidélenym Fesitelem. Povinnosti fesitele je informovat zadavatele poZzadavku o prub&hu
zasahu (fe$eni poZadavku) v pravidelnych ¢asovych intervalech. Casovym intervalem je
stanoven jeden pracovni tyden, pokud neni mezi Poskytovatelem a zadavatelem
pozadavku dohodnuto jinak. Doba zasahu mlZe byt prodlouZena na zakladé vzajemné
dohody Poskytovatele a zadavatele poZzadavku. Zaznam o prodlouZeni doby zasahu
poZzadavku je zaznamenan do aplikace pro zadavani poZadavku (Centraini HelpDesk)
stranou Poskytovatele. Pokud neni ze strany zadavatele poZadavku na tento zaznam
reagovano, ma se za to, Ze prodlouZzeni doby zdsahu poZadavku je zadavatelem
akceptovano.

Doba vyfeSeni — pocet hodin ub&hlych od pfijeti poZadavku do jeho vyfegeni. Doba
vyfeseni pozadavku mizZe byt prodlouZena na zakladé vzajemné dohody Poskytovatele a
zadavatele pozadavku. Zaznam o prodlouZeni doby vyfeSeni poZadavku je zaznamenan
do aplikace pro zadavani pozadavki (Centraini HelpDesk) stranou Poskytovatele. Pokud
neni ze strany zadavatele poZadavku na tento zaznam reagovano, ma se za to, ze
prodlouzeni doby vyfeseni poZzadavku je zadavatelem akceptovano.

Dostupnost — v pfipadé, Ze sluzbou je zajisténi datového toku je kvalita posuzovana
podle dostupnosti, tedy doby z daného obdobi, kdy je umoznén bezchybny tok dat.

Hodina — dasovéa jednotka vztazena k definované uZivatelské podporfe v kapitole ¢.4 této
prilohy.

V Liberci dne: 7 7% 4z

Za Objednatele;

Za Poskytovatele:

Ing. Jifi Veselka Ing. Jaroslav Bure$

reditel
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Priloha ¢.3 — Zalohovani

Véechna data se zalohuji ve standardnim rezimu a dle vnitfni smérnice spole&nosti Liberecka IS, a.s.
.Zalohovani a archivace dat CSS". Pro ucely této smlouvy je dale upfesnéno:

1. SOFTWAROVE A HARDWAROVE RESENI

Softwarovym feSenim je TIVOLI STORAGE MANAGER 5.4 od spoleénosti IBM. Tento
software je instalovan na serveru HP ProLiant BL20p G3, ke kterému je pfipojeno diskové pole FLX
280, jez je zapojeno v RAIDU 5. Celé toto FeSenl se nachazi v chrané&ném prostoru proti fyzickému
napadeni nebo Zivelnym pohromam. Je schopno eliminovat vypadky proudu a nebezpe&i poZaru. Toto
datové centrum bézi pod dohledem 24/7.

2. POPIS SLUZEB A SiTOVYCH ULOZIST, KTERA SE ZALOHUJI

Pracovni dokumenty pracovnika DPML: V3ichni uzivatelé v DPML maji k dispozici ptipojeny sitovy
disk T, ktery je napojen na diskové pole, jeZ je soucasti CSS. Kazdy uzivatel je povinen na tento disk
ukladat sve pracovni dokumenty pro ostatni cleny tymu. V&echna lokalni ulozisté jednotlivych
pracovnich stanic nejsou zalohovanal

Emailova korespondence: Vsichni uZivatelé maji postovni schranku nastavenou jako pfihradku na
serveru. VSechny emailové zpravy v této pfihradce jsou zalohovany. Jakékoliv osobni slozky pst
ulozene na lokalnim disku pracovni stanice nejsou zalohovany! Pfi chybé lokalniho diskového zafizeni
se provede obnova pouze zprav, které jsou uloZeny v pfihradce na serveru.

Doménovy server: Doménovy fadi¢ DPML je provozovan v CSS, a proto zalohovani probiha dle
standardu.

Ekonomicky server: Zalohovani ekonomického serveru je feseno instalaci klienta pro Tivoli Storage
Manager a pravideiné kazdy den po pracovni dob& se provede zaloha vybranych adresar(. Toto
reseni je pouze doc¢asné do doby instalace nového ERP systému v DPML.

Dopravni server: Zalohovani dopravniho serveru je feseno instalaci klienta pro Tivoli Storage
Manager a pravideln& kazdy den po pracovni dobé se provede zaloha vybranych adresari. Kromé
toho se u tohoto serveru zalohuje i operaéni systém pro pfipad destrukce celého serveru.

Informacni server aplikace QI: Tato sluzba se rozdéluje mezi aplikaéni &ast, ktera se nachazi na
serveru QIAPL a na databazovou ¢ast, ktera se nachazi na centralnim databazovém serveru LISSQL.
Obé casti se zalohuji dle standardl a smérnice ,Zalohovani a archivace dat CSS". Aplikaéni ¢ast se
zalohuje dle pravidel zalohovani souborovych dat jednotlivych aplikaci a databazova &ast dle pravidel
databazovych dat jednotlivych aplikaci.

Archivace dat: Neni predmétem této pfilohy a bude fesena v jiném dokumentu.

3. SOUHRNNA USTANOVENI

Provadéné zalohy se denné kontroluji, zdali byly Usp&sné provedeny. V pfipadé potfeby je
mozno kdykoliv provést obnovu dat. Obnoveni jednotlivych &asti systému je tfeba nahlasit na
pracovisté helpdesk Liberecké IS, a.s. vsouladu s jinymi ustanovenimi této smlouvy. Pfi vétsim
rozsahu poskozeni nebo pfi fyzické havarii zafizeni se postupuje dle scénafli obnovy jednotlivych
zafizeni. Casova narognost této obnovy je do 5 pracovnich dni.

V Liberci dne: / ? .y’jfli"f"(;

Za Objednatele: Za Poskytovatele:
Ing. Jifi \I'/eseika Ing. Jaroslav Bured

Farital
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