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LIBERECKA / S "

DIC: CZ25450131

Liberecka IS, a.s.; Jablonecka 41, 460 01 Liberec V www.libereckais.cz

1. Objednatel:

Zastoupeny:
IC:

DIC:

Bank. spojeni:

DODATEK CiSLO 1
SMLOUVY C. 2010/01/001
0 POSKYTOVANI SLUZEB

Dopravni podnik mésta Liberce, a.s.
Mrstikova 3, 461 71 Liberec lll

Ing. Jifi Veselka, feditel spoleénosti
47311975

CZ47311975

4306461/0100 Komeréni banka, a.s.

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

vioZka 372

(dale jen Objednatel)

2. Poskytovatel:

Zastoupeny :
IC:

DIC:

Bank. spojeni:

Liberecka IS, a.s.,

Jablonecka 41, 460 01 Liberec |

Ing. Jaroslav Bures, feditel

25450131

CZ254501 31

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

Spoleénost je zapséna v Obchodnim rejstiku u Krajského soudu v Usti nad Labem v oddil B,

vioZce 1429

(dale jen Poskytovatel)

l. PREDMET SMLOUVY

1. Timto dodatkem se meéni priloha &islo 1 a pfiloha &islo 2 smlouvy.

Beze zmény.

Beze zmény.

Beze zmény.

Beze zmény.

Beze zmény.

1. OMEZENiI PODPORY V RAMCI SMLOUVY

ll. TERMIN ZAHAJENiI POSKYTOVANI SLUZEB

V. RozsAH ODPOVEDNOSTI POSKYTOVATELE

V. SPOLUPRACE ZE STRANY OBJEDNATELE

VL. ODMENY A PLATEBNI PODMINKY



LIBERECKAle

VI. SMLUVNI POKUTY
Beze zmény.
Vill. ODPOVEDNE OSOBY A ZPUSOBY KOMUNIKACE
Beze zmén.
I1X. RozsAH ODPOVEDNOSTI ZA SKODU, SANKCE
Beze zmény.
X. DOBA TRVANI SMLOUVY A UKONCENiI PLATNOSTI SMLOUVY
Beze zmény.
XI. DUVERNE INFORMACE
Beze zmény.

Xll. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Beze zmény.
2. Tento dodatek nabyva platnosti dnem jejiho podpisu ob&ma smluvnimi stranami.

V Liberci dne 1.7.201

za Poskytovalele

za Objednatele

Ing. Jaroslav Bures
reditel

Ing. Jifi Veselka
feditel spoleCnosti
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PRiLOHA ¢.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB Ll B ER ECKA/f S

f Dodatkem c¢islo 1 smiouvy &islo 2010/01/001 S€ meéni

Priloha ¢.1 — Definice poskytovanych sluzeb

1. OBECNA DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB

Sprava a udrzba informagnich a komunikagnich technologii (dale také ICT) se sklada
z profylaktické &innosti na definovanych prvcich ICT Objednatele a z feSeni uZivatelskych pozadavkd.
K hlageni a evidenci uzivatelskych poZadavkil bude pouzito institutu hléeni pozadavki na ,Centraini
HelpDesk". Tento zplisob umoziuje zadavani pozadavkil pfimo pomoci tenkého klienta, &i v pfipadé
nedostupnosti elektronickou postou &i telefonicky.

2. CENTRALNI HELPDESK

2.1. SERVISNi POZADAVKY
Servisni pozadavky jsou pfedavany 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/.

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

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

2.2. ZMENOVE POZADAVKY

Zménoveé pozadavky jsou Poskytovateli piedavany:

e V papirové podob& - jiz jako oficialni objednavka poZadovanych praci s veskerymi
naleZitostmi dle legislativy a vnitfnich pfedpisti Objednatele.

e Elektronickou postou — jako prvotni pozadavek. Takto zadany poZadavek je resen pro
potfeby vytvoreni 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 v&etné periférii

e Sprava a udrzba server(.

e Sprava a udrzba aktivnich prvkd.

e Sprava a udrzba SW.

e Pripojeni k verejné siti Internet véetné firewallu.

e  Poskytnuti schréanek elektronické posty

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

e  Poskytnuti systému pro zadavani pozadavku.

© Liberecka IS, a.s. 1/4




PRILOHA ¢.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB LlBERECKA/IS

3.1. SPRAVA A UDRZBA AKTIVNICH PRVKU

BéZna sprava aktivnich prvkd bude zajisténa vzdalenym monitoringem a spravou s vyuzitim
stalého vysokorychlostniho pfipojeni. Aktivni prvky jsou zahrnuty do on-line monitoringu a
pohotovostniho servisu 24/7.

V pfipadé nestandardnich feseni, ¢i fatalniho vypadku zafizeni je Poskytovatel ve smluvnim
stavu se specializovanym subdodavatelem, ktery garantuje okamzitou odbornou pomoc a moznost
okamzité zapljcky nahradniho zafizeni, pokud neni zrovna k dispozici v 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 kédim a nevyzadanym zpravam, stejné tak jako zabezpeceni proti
praniku z vefejné sité Internet bude zajisténa na technologiich Poskytovatele. Jedna se o
dvouuroviiové zabezpeéeni 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 kalendar(i, kontaktl apod.)
bude realizovano na technologii Kerio Mail Server s ochranou proti nevyzadané posté a proti
Skodlivym kédum, ktera je ve viastnictvi a spravé Poskytovatele.

3.4. ZALOHOVANI A ARCHIVACE DAT

Zalohovani se fidi zvlastnim predpisem, ktery je pfilohou &. 3 této smlouvy.

4. UZIVATELSKA PODPORA

Obecné bude uzivatelska podpora zajisténa specializovanym pracovistém Poskytovatele, tzv.
,Centralnim Helpdeskem". Pro zvyseni dostupnosti uzivatelské podpory bude v lokalité ,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 fatalni vypadky prvkl
IS, které nesnesou odkladu.

Pravidla komunikace uZivatelské podpory jsou:
o  Veskera komunikace probiha vyhradné v Eeském jazyce.

e V8echny pozadavky uZivatele jsou pfedavany jednoznaénym procesem Centralniho
Helpdesku.

o Vevidenci pozadavkl Centralniho HelpDesku je veden uplny seznam véech poZadavk(
na sluzby a Zivotni cyklus, véetné ¢asovych zaznamui. Tato evidence poskytuje véechny
potfebné informace pro tvorbu vykazl plnéni urovné sluzeb.

5. DEFINICE KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB

Poskytovatel garantuje provoz informaéniho systému 24/7 (24 hodin denné& / 7 dni v tydnu)
s vyjimkou pfedem ohlaSenych servisnich zasahl na klic¢ovych prvcich informaéniho systému, které
budou hlaseny Objednateli minimalné 5 pracovnich dni pfed jejich zapogetim. Pfitom provedeni a
rozsah pfipadneho vypadku musi byt ze strany Objednatele schvalen.

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

» Vysoka — PoZadavek na odstranéni problému, ktery ma zasadni dopad na moznost
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PRILOHA G.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB L|BERECKA/|S

vykonu pracovnich povinnosti uzivatele. UZivatel nema moznost nahradniho feseni.

Stfedni — PoZadavek na odstranéni problému, pokud je moznost nahradniho feSeni pro
zajisténi pracovnich povinnosti uZivatele.

Nizka — PoZadavek, ktery pfimo neovliviiuje schopnost pinéni pracovnich povinnosti
uzivatele, ale zvySuje komfort jeho prace.

Nizké 4 24 48 9
stmee | - 20 |4 8 il s
Vysoka 1 2 4 98

Legenda jednotlivych poloZek:

Priorita — nazev priority.

Doba pfijeti — ¢as zaznamu poZadavku do aplikace pro zadavani poZzadavkl (Centraini
HepDesk).

Doba reakce — pocet 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 ub&hlych od doby pfijetl poZadavku do zagatku jeho feseni
ptidélenym Fesitelem. Povinnosti fesitele je informovat zadavatele poZzadavku o prub&hu
zasahu (feseni 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 poZadavku. Zaznam o prodiouZeni doby zasahu
pozadavku je zaznamenan do aplikace pro zadavani poZadavkl (Centrélni HelpDesk)
stranou Poskytovatele. Pokud neni ze strany zadavatele poZadavku na tento zaznam
reagovano, ma se za to, Zze prodlouZeni doby zésahu pozadavku je zadavatelem
akceptovano.

Doba vyfe$eni — poget hodin ubéhlych od pfijeti pozadavku do jeho vyfeseni. Doba
vyfeseni pozadavku mize byt prodlouzena na zakladé vzajemné dohody Poskytovatele a
zadavatele pozadavku. Zaznam o prodlouzeni doby vyreSeni poZzadavku je zaznamenan
do aplikace pro zadavani pozadavkl (Centraini HelpDesk) stranou Poskytovatele. Pokud
neni ze strany zadavatele poZadavku na tento zdznam reagovano, ma se za to, Ze
prodlouzeni doby vyfeseni pozadavku 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 — asovéa jednotka vztaZzena k definované uZivatelské podpofe v kapitole ¢.4 této
pfilohy.
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PRILOHA €.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB LIBEREC KA ,//18

V Libercidne: 7 ¥ Zeoro

Ing. Jifi Veselka Ing. Jaroslav Bure$

feditel spole€nosti reditel
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