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DODATEK CiSLO 2

SMLOUVY O POSKYTOVAN{ SLUZEB
¢isLO:  LIS/2010/1/001
DPMLJ/ 2 034 1010

Objednatel: Dopravni podnik mést Liberce a Jablonce nad Nisou, a.s.
Mrstikova 3, 461 71 Liberec Il

Zastoupeny: p. Lubo8em Wejnarem, feditelem spoleénosti

IC: 47311975

DIC: CZ47311975

Bank. spojeni: 4306461/0100 Komeréni banka, a.s., VS: 20191210

C. tel.: 485344111

C.fax.: 485105426

e-mail: dpmlj@dpmlj.cz

Spolecnost je zapséna v Obchodnim rejstiiku u Krajského soudu v Usti nad Labem, oddil B,
viozka 372

(dale jen Objednatel)

Poskytovatel: Liberecka IS, a.s.,

Mrétikova 3, 461 71 Liberec lll
Zastoupeny : Ing. Jaroslavem BureSem MBA, feditelem
IC: 25450131
DIC: C2254501 31

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

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

(dale jen Poskytovatel)
l. PREAMBULE

Vzhledem k velkému objemu zmén a dopliikil ve vySe uvedené smiouvé, obsahuje tento dodatek
¢islo 2 Uplné novelizované znéni celé smlouvy.

Il PREDMET SMLOUVY
Predmétem smlouvy je poskytovani komplexnich sluzeb spravy informagnich a komunikaénich

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.

Objednatel se zavazuje sluzbu prevzit a zaplatit za ni dohodnutou odménu.

M. OMEZENi PODPORY V RAMCI SMLOUVY

Poskytovani podpory se tyka pouze prvku informaéniho systému v rozsahu vydefinovaného
v pfilohach a dodatcich Smlouvy.

V pfipadé, kdy zjevnou pfi€inou incidentu bude neodborné, hrubé, piipadné jiné jednani nebo
uzivani daneho zafizeni, které neodpovida druhu a uréeni zafizeni, pfipadn& neodpovida
vyrobcem doporucené obsluze programového vybaveni, véetné kroki rusicich zaruku (pokud je
dané zafizeni v zaruce), neni fedeni takového pfipadu kryto touto smlouvou (anebo zarukou).
Smlouvou dale nejsou kryty incidenty (poruchy) zplisobené Zivelnou pohromou, kradezi, pfipadné

: 'z obdobnych divod, které nesouvisi s b&Znym a obvyklym pouzivanim techniky.

Definice jednani uvedeného v &l. 111.2. je upfesnéna ve vnitinich smérnicich Objednatele.
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4.

10.

Ve vSech vySe uvedenych pfipadech vyvine Poskytovatel odpovidajici usili k rychlému feseni
incidentu, nicméné neni vazan casovymi limity zakotvenymi touto Smiouvou a vydaje véetné
odmeény vzniklé pfi téchto zasazich jsou Gctovany samostatné v hodinové sazbé uvedeng v &l.
VIi.b. a v cené materialu.

V. TERMIN ZAHAJENiI POSKYTOVANI SLUZEB

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

V. R0OzSAH ODPOVEDNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel se zavazuje vénovat kazdému poZadavku na poskytnuti podpory odpovidajici usili k
jeho vyfeSeni v pozadované kvalité.

Pokud nebudou sluzby uvedené v pfiloze Smilouvy zavinénim Poskytovatele poskytovany tak, jak
bylo sjednano, bude Objednatel opravnén poZadovat smiuvni pokutu ve vysi definované v kapitole
~Smluvni pokuty* z celkové hodnoty sluZeb, s jejich pinénim je Poskytovatel v prodlent.

Poskytovatel neni v prodleni, je-li jeho prodlenf zapfi¢inéno prodlenim na strané Objednatele.

Objednatel uznava, Ze poskytovani odpovidajici podpory zavisi té2 na komunikaénich
prostiedcich ve vlastnictvi &i spravé tretich stran, jejichz pribéznou dostupnost nemiize
Poskytovatel zarucit, stejné jako nemUze zarugit bezporuchovy a kontinuélni provoz libovolného
nastroje, at programového &i jiného, pouzivaného Objednatelem k hlaseni incidentd, pokud neni
jeho poskytovani & sprava predmétem Smiouvy (napfiklad telefony, faxy, e-mail). Zpozdéni
zpusobené selhanim téchto nastrojii, na které Poskytovatel nema vliv, nebude zapogitano do
ur€enych Casovych limitd k poskytnuti odpovidajici podpory. V takovém pfipadé Poskytovatel
doda Objednateli zpravu s pfehledem a popisem poZadavk(l a krok(, které byly uginény v dobé
selhani vyse uvedenych nastroji.

Poskytovatel bude vénovat kazdému piipadu poskytnuti podpory pégi fadného hospodare.
Poskytovatel nicméné nemulze zaruCit, Zze veSkeré poZzadavky na poskytnuti podpory budou
uspesne zrealizovany. Vyskytne-li se pozadavek Objednatele, u kterého Poskytovatel zjisti, Ze jej
neni schopen Uspé&Sné vyfesit, musi Poskytovatel neprodlené tuto skutednost nahlasit
Objednateli. Sou¢asti hlaSeni musi byt detailni zdUvodnéni, pro¢ tento pozadavek nemiize byt
uspokojen a navrh moznych alternativnich postup.

Za okolnosti vyluéujicich 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 fedeni pozadavku.

Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pfistup osob povéfenych Poskytovatelem do prostor
Objednatele, nebo prostor tretl osoby, kam Objednatel zajistuje piistup, je Objednatel povinen
tento pfistup umoznit. Pokud Objednatel pfistup neumozni, je pozastaveno naéitani dasu feseni
pozadavku, pripadné Casu nedostupnosti. Poskytovatel o pozastaveni nacitani doby a jeho
davodu uvédomi telefonicky Objednatele a zarovefl s Objednatelem dohodne é&as, kdy bude
pristup osob povéfenych Poskytovatelem umoZnén. Od okamZiku umoznéni pfistupu osob
povérenych Poskytovatelem do vySe uvedenych prostor je nacitani doby feseni pozadavku, &i
nedostupnosti obnoveno.

Pferuseni z divodu planovanych praci nebo adrZby je takové pferuseni sluzby, které je
oznameno Objednateli pfedem. Obé strany se zavazuji, Ze konkrétni ¢as a dobu pferueni sluzby
dohodnou tak, aby byly vzaty v Gvahu provozni potfeby obou stran. Veskera Gdrzba a prace jsou
planovany tak, aby byl minimalizovan dopad prerudeni sluzby na Objednatele. BliZze specifikovano
v pfiloze ¢islo 1, &l. 6 této smiouvy.

Preruseni sluzby z divodd planovanych praci se pro Ugely sankci nepovaZzuje za poruchu a do
vypoCtu dostupnosti, ¢i doby feSeni pozadavku se nezapogitava. Pokud Poskytovatel nedodri
planovany termin pro udrzbu, respektive pro jeji ukonéeni, povaZuje se sluzba za nedostupnou od
okamziku planovaného ukonceni praci do okamziku skute¢ného ukon&eni udrzby. Tato doba
nedostupnosti se v takovém pfipadé zapocitava do celkové doby nedostupnosti sluzby.

Zarucni doba na vSechny poskytnuté sluzby je minimalné 24 mésica.
VI.  SPOLUPRACE ZE STRANY OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje pro vykon sluzeb poskytnout Poskytovateli:
_v’, Te__lefonni linku v lokalité Mr&tikova 3, Liberec Il
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v Pristup do prostor Objednatele nutnych k vykonu poskytovanych sluZeb.

2. Objednatel se zavazuje uginné spolupracovat s Poskytovatelem v celém prubéhu poskytovani
podpory od jeji po&ateéni specifikace, pfes pfipadnou simulaci, feSeni (at telefonickém nebo na
y pracovisti Objednatele), ladéni, testovani, odstranovani nasledkt apod.

3. Objednatel je povinen v pfipadé potfeby a na vyzadani Poskytovatele zaijistit v misté provadéni
podpory pfitomnost osoby znalé (technicky odbornik) pfistupovych prav, hesel a ostatnich
skute¢nosti nezbytnych k finalnimu fesSeni (pokud tyto informace patii k utajovanym skuteCnostem
Objednatele a nebyly Poskytovateli sdéleny). _

4. Objednatel zajisti pro pracovniky Poskytovatele pfistup do vSech svych objektld v rozsahu
nezbytném pro poskytovani poZadované podpory, bezplatné poskytne komunikagni prostfedky
(telefon pro vnitini sit) nezbytné pro ¢innost Poskytovatele a poskytne pfiméfené podminky pro
praci (pracovni stil apod., podle podminek a typu zasahu).

5. Jako jedna z metrik poskytované sluzby jsou doby reakce, zacatku feseni a uzavieni pozadavku.
Tyto doby se zacinaji méfit od fadného nahlaseni pozadavku. Radné nahlasenym poZzadavkem je
pozadavek, ktery je pfedan na Centralni HelpDesk, dle pfilohy ¢islo 1, odst. 2 této smilouvy.

VIl. ODMENY A PLATEBNi PODMINKY

1. Za sluzby poskytované Poskytovatelem dle této smlouvy zaplati Objednate/ odménu. Odmeéna za
poskytované sluzby bude fakturovana dle nasledujici struktury:

a) Cena za spravu a provoz ICT DPMLJ (dle ¢lanku Il., odstavce 1., pismene a) této smlouvy)
bude fakturovana dle Pfilohy ¢.2 této smlouvy — ,Cenova kalkulace poskytovanych sluzeb".
Cena za poskytnuté sluzby bude fakturovana mésicné.

b) Cena za poradenskou a konzultaéni ¢innost v oblasti informaénich technologii (dle €lanku I1.,
odstavce 1., pismene b) této smlouvy) je 800,- K& / hodinu bez DPH

c) Poskytovatel vyuctuje Objednateli sluzby dle této smlouvy tak, jak je stanoveno v ¢lanku Il.,
odstavci 1., pismenu a) této smlouvy fadnou fakturou v mésici, ve kterém je sluzba
poskytnuta. Datum zdanitelného plnéni je prvni kalendafni den daného mésice. Faktura musi
obsahovat viechny nalezitosti dafiového dokladu.

d) V&echny ceny jsou uvedeny bez dané z pfidané hodnoty. K uvedenym cenam bude
pfipo&tena dafn z pridané hodnoty dle platnych sazeb DPH na zakladé pravnich pfedpis
aktualné platnych v ztétovacim obdobi.

2. Poskytovatel vyuétuje Objednateli sluzby dle této smiouvy tak, jak je stanoveno v Elanku II.,
odstavci 1., pismenu b) této smlouvy fadnou fakturou dle skute¢né odvedeneho pocCtu hodin
prace a na zakladé akceptacniho protokolu podepsaného odpovédnou osobou za Objednatele i
Poskytovatele. Datum zdanitelného pinéni je datum podpisu akceptaéniho protokolu. Faktura
musi obsahovat v&echny nalezitosti dafiového dokladu.

3. Splatnost faktur je 14 kalendafnich dni ode dne jejiho vystaveni. Za den uhrady ceny je
povazovan den, kdy piislusna ¢astka bude pripsana na ucet Poskytovatele.

VIIl. SMLUVNi POKUTY

1. V pfipad&, ?e Objednatel/ bude v prodleni s uhradou faktury, je Poskytovatel opravnén Uctovat
smiuvni pokutu ve vysi 0,1% z fakturované &astky za kazdy den prodleni.

2. V pfipadé&, ze jedna ze smluvnich stran porusi své povinnosti dle ¢lanku XII. této smlouvy, ma
druha smluvni strana narok pozadovat smluvni pokutu ve vysi 200 000,- K& (dvé sté tisic korun
geskych), coZ ji nezbavuje prava na nahradu Skody zplsobenou Unikem informaci v prokazane
VYSI.

3. V piipadé dosazeni garantované mési¢ni Urovné niz8i nez je uroveri sluzby definovana v Pfiloze
&.1 této smlouvy, Definice poskytovanych sluzeb, a za predpokladu, ze nebyl pfekrocen stanoveny
rozsah sluzby, vyucétuje Poskytovatel Objednateli v nasledujicim zuctovacim obdobi slevu
z mé&siéniho pausalu sluzby. Adekvatni sleva pausainiho poplatku za sluzbu je stanovena
algoritmem:

Sleva [KE]=P*N/C
kde:
e P —mé&siéni pausal sluzby dle prilohy &. 2 této smlouvy v K&.
e N — je pocet pozadavkUl, piipadné sluzeb s metrikou kvality doby reakce/zasah/vyreseni
pozadavku, kde nebylo zajisténo spinéni poZadované doby. Nebo v pfipadé sluzby, kde je
metrikou kvality dostupnost, pocet hodin nad definovanou moZnou nedostupnost.
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e« C - je celkovy poget pozadavkl, v pfipadé sluZeb s metrikou kvality doby
reakce/zasah/vyfe$eni pozadavku, za uplynulé obdobi vyhodnoceni. Nebo v pfipadé
sluzby, kde je metrikou kvality dostupnost, celkovy podet hodin garantované dostupnosti
ve vyhodnocovaném obdobi.

V piipadé, ze je Objednatel v prodleni s jakoukoli platbou dle této smlouvy, bude sleva vyuctovana
az vprvnim uaétovacim obdobi, které bude nasledovat po zaplaceni splatnych zavazku
Objednatele vi¢i Poskytovateli.

V pfipadé nedosaZeni garantované urovné sluzby pro prioritu ,Vysok&“ Poskytovatelem nalezi -
Objednateli smluvni pokuta ve vysi procentniho podilu mési¢niho pausalu sluzby. Jednotlive
sazby smiuvni pokuty pfi dosaZeni konkrétniho napinéni Grovné sluzby stanovuje nasledujici
tabulka:

Skuteéné dosaZena troveii 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% -84,9 % 10%
50% - 74,9% 50%
méné neZ 50% 100%

Skuteéné dosazena Groven sluzby je pomérna cast dosazené urovné z garantovane. Vypocet je
tedy dle algoritmu:
Skuteéné dosazena uroven sluzby [%] = 100 *(1-N/C)
kde
e N - je pocet pozadavki, pfipadé sluZzeb s metrikou kvality doby reakce/zasah/vyfeseni
poZzadavku, 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 potet poZadavkl, v pfipadé sluZzeb s metrikou kvality doby
reakce/zasah/vyfe§eni poZadavku, za uplynulé obdobi vyhodnoceni. Nebo v pfipadé

sluzby, kde je metrikou kvality dostupnost, celkovy pocet hodin garantované dostupnosti
ve vyhodnocovaném obdobi.

IX. ODPOVEDNE OSOBY A ZPUSOBY KOMUNIKACE

Veskera komunikace probiha zasadné v ¢eském jazyce.

Odpovédnymi osobami za Poskytovatele jsou:

a) Ve vécech smiuvnich:

Anna Lofflerova — manazerka procesti MAN a GIS, telefon: 485243 035, mobil: 602 707 039,

b) Ve vécech technickych:

Tomas Bartoi - manaZer useku IT, telefon: 485243 036, mobil: 603 267 257,
e-mail; fomas.barton@is.liberec.cz

Odpovédnou osobou za Objednatele je:

a) Pavel Bouma — vedouci oddéleni informatiky, telefon: 485 344 140, mobil: 739 682 086, e-
mail: pavel.bouma@dpmlj.cz

X. R0OzSAH ODPOVEDNOSTI ZA SKODU, SANKCE

Poskytovatel je zodpovédny za vady, které vzniknou jeho zavinénim.
Poskytovatel neni v prodleni, je-li jeho prodleni zapfi€inéno prodlenim na strané Objednatele.
Odpovédnost za $kody se fidi obecné zavaznymi pravnimi predpisy Ceskeé republiky.

Poskytovatel jedna na zakladé dobré viry, Z2e smluvni a jina nezbytna ujednani mezi
Objednatelem a originalnim vyrobcem jsou na odpovidajici urovni vzhledem k pozadovanym
sluzbam (servisnim zasah(m). Tato klauzule neni platna v pfipadé, Ze Poskytovatel sluzeb je

, zaroven dodavatelem technického nebo programového vybaveni.
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XI. DoOBA TRVANI SMLOUVY A UKONCENiI 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 odstavcu.

3. Tento smluvni vztah mize byt kdykoli ukonéen vzajemnou dohodou smluvnich stran nebo
vypovédi podanou kteroukoli ze smluvnich stran a to i bez udani dlvodu. Vypovédni lhita &ini
Sest meésicl a zaCina bézet 1. dne mésice nasledujiciho po doruceni pisemné vypovédi druhé
strané.

Xll. DUVERNE INFORMACE

1. Pokud nebude dohodnuto jinak, kazda ze zicastnénych stran se zavazuje, Ze utaji pred tietimi
stranami a osobami dlvérné informace a know-how, které ziska na zakladé stavajici smlouvy od
strany druhé, zejména informace a skute¢nosti tvofici obchodni, hospodafské nebo jiné utajované
skute¢nosti. Smluvni strany za dOvérné a utajované povazuji vedle informaci vyslovné
oznagenych jako divérné nebo tajné také takové informace, které nejsou v§eobecné a vefejné
znamé, bézné dostupné, a kieré mohou svym zvefejnénim zplsobit 3kodlivy 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 poruseni
zavazkl dle této smlouvy.

3. Zad(veérna jsou povazovana i ustanoveni této smlouvy.
XIll. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Tato smlouva predstavuje Uplnou dohodu mezi smluvnimi stranami. Tato smlouva mlze byt
meénéna pouze formou pisemnych dodatkdl odsouhlasenych obéma smluvnimi stranami. Navrhy
dodatk(l je opravnéna predkladat kazda ze smluvnich stran.

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

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

4. Tento dodatek &islo 2 nabyva platnosti dnem jeho podpisu ob&ma smluvnimi stranami s Géinnosti
od 1. 4. 2012.

V Liberci dne 27. 3. 2012

za Objednatele za Poskytovatele

; ejnar | Ing. Jaroslav Bures, MBA
A feditel spolecnosti feditel
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PRILOHA C.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB LI BERECKA/‘S

Pfiloha &.1 — Definice poskytovanych sluzeb

1. OBECNA DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB

Sprava a Udrzba informagnich a komunikaénich technologii (dale také ICT) se sklada
z profylaktické &innosti na definovanych prvcich ICT Objednatele a z feSeni uZivatelskych pozadavkd.
K hl&geni a evidenci uzivatelskych pozadavki bude pouzito institutu hléeni pozadavkd na ,Centralni
HelpDesk". Tento zpiisob umozZiuje 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):

Prostfednictvim WWW aplikace HelpDesk Poskytovatele. Pfesna adresa pro pristup

Zadavani elektronickou postou — pro elektronickou postu je stanovena jednotna
elektronicka adresa HelpDesk@liberec cz. Takto zadané pozadavky maji vZdy nastavenu
prioritu nizka.

Telefonicky — kontakt na CHD — 485 243 555
Telefonicky — kontakt pfimo na pracovnika Poskytovatele — 485 344 120.

2.2.ZMENOVE POZADAVKY
Zménoveé pozadavky jsou Poskytovateli pfedavany:

V papirové podobé& — jiz jako oficidlni objednavka pozadovanych praci s veskerymi
nalezitostmi dle legislativy a vnitinich pfedpisti Objednatele.

Elektronickou postou — jako prvotni poZadavek. Takto zadany poZadavek je fesen pro
potieby vytvoreni objednavky praci Ci zafizeni.

3. SEZNAM POSKYTOVANYCH SLUZEB
V ramci spravy a udrzby ICT Objednateli

Sprava, Udrzba a uzivatelska podpora SW i HW pracovnich stanic véetné periferii
Sprava, Udrzba a pronajem serveril poskytovanych Libereckou IS, a.s.:
o Ql
o Feron
o GIST Controlling
o SQL (datovy sklad)
Sprava a udrzba SW.
o AR
Pripojeni k vefejné siti Internet véetné firewallu.
Poskytnuti schranek elektronicke posty.
Pohotovostni servis pro pfipad kritické zavady 24/7 (24 hodin denng&, 7 dni v tydnu).
Zalohovani a archivace dat.
Poskytnuti systému pro zadavani pozadavkd.
Zajisténi prenosu souboru neplatitt z FTP na ulozisté dostupné aplikaci FareOn.

© Liberecka IS, a.s. 1/4
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3.1.PRIPOJENI K VEREJNE SiTI INTERNET

Konektivita k internetu bude poskytovéna v kapacité 30 Mb/s s agregaci 1:10 po opticke trase
od rozhrani poskytovatele internetu az do informacniho systemu Objednatele.

Ochrana proti $kodlivym kédim a nevyzadanym zpravam, stejné tak jako zabezpeceni proti
priniku z vefejné sité Internet bude zajisténa na technologiich Poskytovatele. Jedna se o
dvoutroviiové zabezpegeni HW firewallem technologie CISCO a SW firewallem technologie Kerio
Control s antivirovou ochranou SOPHOS.

3.2.POSKYTNUTi SCHRANEK ELEKTRONICKE POSTY

E-mailové sluzby s podporou prace ve skupiné (sdileni kalendart, kontakt apod.)
bude realizovano na technologii Kerio Mail Server s ochranou proti nevyzadané posté a proti
8kodlivym kédum, ktera je ve vlastnictvi a spravé Poskytovatele.

3.3.ZALOHOVANI DAT

Véechna data se zalohuji ve standardnim reZimu a dle vnitfni smérnice spolecnosti Liberecka
IS, a.s. ,Zalohovani a archivace dat CSS".

Popis sluzeb a sitovych ulozist, které se zalohuji je definovan v pfiloze &islo 3 této smlouvy.

Vypisy zéloh je Poskytovatelem provadén 2x ro¢né a to vzdy k 30.6 a 31.12 daného roku.
Tyto vypisy jsou predavany objednateli.

Provadéné zalohy se denné kontroluji, zdali byly uspé&sné provedeny. V pfipadé potreby je
mozZno kdykoliv provést obnovu dat. Obnoveni jednotlivych ¢asti systemu je tfeba nahlasit na
pracovisté Helpdesk Liberecké IS, a.s. v souladu s jinymi ustanovenimi této smlouvy. Pfi vétsim
rozsahu poskozeni nebo pfi fyzické havarii zafizeni se postupuje dle scénail obnovy jednotlivych
zatizeni. Casova naro&nost této obnovy je do 5 pracovnich dnl

3.4.POSKYTNUTI WI-FI V BUDOVE TERMINALU

WI-FI je umisténa v budové terminalu.

Technické parametry:

e Centralizovana WiFi technologie s centralnim kontrolérem

s  WiFi dle standardu 802.11a/b/g

e Guest portal (portal pro pfistup hostd do WiFi sité s moznosti planovani uétd)

o Rozsifeni sité (pfidani AP) bez nutnosti RF planovani a bez degradace provoznich parametru
celé WiFi sité

e Pouziti tzv. tenkych AP (bez konfigurace), kterd jsou kompletné konfigurovana i fizena z
centralniho kontroléru :

« Vechny AP v ramci jedné SSID

e AP s minimalné dvéma radii dle 802.11a/b/g a pfeladitelné

s Podpora detekce cizich AP - tzv. Rouge AP detection

¢ AP sintegrovanymi tzv. dual anténami (2,4 GHz i 5 GHz)

s Sprava celé WiFi sité pfes centralni kontroler

e Podpora diverzitniho pfijmu mezi vice AP

s Podpora restartovani jednotlivych AP pres centralni kontroler

o Sledovani 3umu a rugeni viech kanalil

e Vice SSID na jednom AP

¢ QoS pro SSID

e Fastroaming mezi AP

e Upgrade FW AP pres centralni kontroler

©'Liberecka IS, a.s. 2/4
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4. UZIVATELSKA PODPORA

Obecné bude uZivatelska podpora zajisténa specializovanym pracovistém Poskytovatele, tzv.
,Centralnim Helpdeskem®. Pro zvySeni dostupnosti uZivatelské podpory bude v pracovni dobé
Objednatele v lokalité ,Mrstikova 3 fyzicky pfitomen pracovnik Poskytovatele a to pondéli — patek od
7:30 do 16:00 hodin. Toto neplati ve dnech pracovniho klidu a svatcich.

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 fataini vypadky prvki:
IS, které nesnesou odkladu.

Pravidla komunikace uZzivatelské podpory jsou:
e Veskera komunikace probiha vyhradné v ¢eském jazyce.

e Vsechny pozadavky uzivatele jsou pfedavany jednoznaénym procesem Centralniho
Helpdesku. Proces zadavani pozadavki je definovan v Pfiru¢ce pouZivani aplikace
HelpDesk, ktera je vzdy v aktualni podobé k dispozici na adrese www . libereckais.cz.

eV evidenci pozadavki Centralniho HelpDesku je veden plny seznam véech poZadavk
na sluzby a Zivotni cyklus, véetné &asovych zaznamul. Tato evidence poskytuje vSechny
potfebné informace pro tvorbu vykazl pInéni urovné sluzeb.

5. RESENi VYPADKU PREDPRODEJE JiZDENEK

Poskytovatel se zavazuje zajistit dostupnost konektivity k serveru 24/7, ktery obsahuje data
nezbytna pro funkci aplikace FareON s dodrZzenim SLA ve vysoké urovni.

V ptipadé prokazatelné nedostupnosti konektivity zajisti Objednatel do ukongeni zavady
neprodlené nahradni fe$eni pfedprodeje papirovych jizdenek poskozenym cestujicim a to jizdenek
pro jednotlivou jizdu. O vydanych jizdenkach po dobu nefunkénosti konektivity povede Objednatel
evidenci. Jizdenky, vydané po dobu nefunk&nosti konektivity, budou U&tovany Poskytovateli dle
aktualné platného ceniku jizdného Objednatele.

Potvrzeni prokazatelné nedostupnosti bude oznameno Objednateli prostfednictvim aplikace
HelpDesk a telefonicky zadavateli pozadavku na HelpDesku Poskytovatele.

Poskytovatel neodpovida za nefunk&nost systému z diivodu zavady na SW aplikace FareON.
V takovém piipadé nebudou vydané jizdenky Poskytovateli iCtovany.

6. DEFINICE KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB

Poskytovatel garantuje provoz informagniho systému 24/7 (24 hodin denné / 7 dni v tydnu)
s vyjimkou pfedem ohlasenych servisnich zasahi na kli¢ovych prveich informaéniho systému, kterée
budou hlageny Objednateli minimalné 5 pracovnich dni pfed jejich zapocetim. Pfitom provedeni a
rozsah pfipadného vypadku musi byt ze strany Objednatele schvalen. '

Pozadavky Objednatele budou tfidény do tfi priorit, dle zavaznosti dopadu na provoz
informaéniho systému a zajisténi primarni ¢innosti uZivatele. Uvedené ¢asy v ramci pracovni doby
Objednatele:

e Vysoka — Pozadavek na odstranéni problému, ktery ma zasadni dopad na moznost
vykonu pracovnich povinnosti uzivatele. UzZivatel nema moZnost nahradniho feseni.

s Stfedni — Pozadavek na odstran&ni problému, pokud je moznost nahradniho feseni pro
zajisténi pracovnich povinnosti uzivatele.

s Nizkd — Pozadavek, ktery pfimo neovliviiuje schopnost pinéni pracovnich povinnosti
uzivatele, ale zvysuje komfort jeho prace.
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—————

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

Legenda jednotlivych poloZek:

[ ]

Priorita — nazev priority.

Doba pfijeti — &as zéznamu poZadavku do aplikace pro zadavani pozadavki (Centraini
HepDesk).

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

Doba zasahu — pocet hodin ubéhlych od doby pfijeti pozadavku do zacatku jeho feseni
pridélenym FeSitelem. Povinnosti fesitele je informovat zadavatele poZzadavku o prib&hu
zasahu (fedeni pozadavku) v pravidelnych &asovych intervalech. Casovym intervalem je
stanoven jeden pracovni tyden, pokud neni mezi Poskyfovatelem a zadavatelem
pozadavku dohodnuto jinak. Doba zasahu muZe byt prodlouzena na zakladé vzajemne
dohody Poskytovatele a zadavatele poZzadavku. Zaznam o prodlouZeni doby zasahu
pozadavku je zaznamenan do aplikace pro zadavani pozadavkl (Centralni HelpDesk)
stranou Poskytovatele. Pokud neni ze strany zadavatele poZadavku na tento zaznam
reagovano, ma se za to, Ze prodlouZeni doby zasahu poZadavku je zadavatelem
akceptovano.

Doba vyfeSeni — pocet hodin ub&hlych od pfijeti poZzadavku do jeho vyfeSeni. Doba
vyfeseni pozadavku mize byt prodlouzena na zakladé vzajemné dohody Poskytovatele a
zadavatele pozadavku. Zaznam o prodlouzeni doby vyfe$eni poZzadavku je zaznamenan
do aplikace pro zadavani poZadavk( (Centréini HelpDesk) stranou Poskytovatele. Pokud
neni ze strany zadavatele poZadavku na tento zaznam reagovano, ma se za to, Ze
prodlouzeni doby vyfeseni pozadavku je zadavatelem akceptovano.

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

Hodina — ¢asova jednotka vztazena k definované uzivatelské podpofe v kapitole ¢€.4 teto
pfilohy.

V Liberci dne: 27.3.2012

Za Objednatele: Za Poskytovatele:

Lubos Wejnar

Ing. Jaroslav Bures, MBA

reditel
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N —

Priloha ¢.3 — Zalohovani

1. POPIS SLUZEB A SITOVYCH ULOZIST, KTERA SE ZALOHUJI

Pracovni dokumenty pracovniki DPMLJ: Vsichni uZivatelé v DPMLJ maji k dispozici pfipojeny
sitovy disk T, ktery je napojen na diskové pole, jez je soudasti CSS. V&echna lokalni Ulozigté
jednotlivych pracovnich stanic nejsou zalohovanal

Emailova korespondence: Vsichni uzivatelé maji postovni schranku nastavenou jako pfihradku na
serveru. V8echny emailové zpravy v této pfihradce jsou zalohovany. Jakékoliv osobni slozky pst
uloZzene 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¢ DPMLJ je provozovan v CSS, a proto zalohovani probiha dle
standardu.

Aplikacni server: Zalohovani aplikaénich serverl je feSeno instalaci klienta pro Tivoli Storage
Manager a pravidelné kazdy den po pracovni dobé se provede zaloha vybranych adresafu.

Aplikaéni servery pro zalohovani DPMLJ:
» QI (giappl)
e GIST Controller (gist)
e FAREON (mars)

Databazovy server:
e sql2008 (fareon)

e lissql (qi)
e SQL (datovy sklad)

Dopravni server (LEELA): Zalohovani dopravniho serveru je fe$eno instalaci klienta pro Tivoli
Storage Manager a pravidelné 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.

Archivace dat: Neni pfedmétem této pfilohy a neni Poskytovatelem provadéna..

Aplikacni casti se zalohuji dle pravidel zalohovani souborovych dat jednotlivych aplikaci a databazové
¢asti dle pravidel databazovych dat jednotlivych aplikaci.

Zalohy probihaji dle standardli a smérnice ,Zalohovani a archivace dat CSS Liberecka IS, a.s."
V Liberci dne: 27.3.2012

Za Objednatele: Za Poskytovatele:

Lubos Wejnar Ing. Jaroslav Bure$, MBA

2 feditel spole¢nosti feditel
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