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LIBERECKA//lS
Libereck6 lS, a,s,; Jablonecke 41, 450 01 Liberec V

telefon: +420 485 243 031
e,-mail: lis@libereckais.cz
lC: 25450131
Dle: C225450131
www.libereckais.cz

DODATEK CISLO 1
SMLOUVY e. 2010/01/001

O POSKYTOVANi SLUZEB

1. Objednatel: Dopravni podnik m€sta Liberce, a.s.
Mnitikova 3, 461 7{ Liberec lll

zasloupeni: Ing. Jill Veselka, ieditel spolednosli
le: 47311975
DIC: CZ473l'1975
Bank. spojeni: 4306461/0100 Komer6ni bank., a€.
Spotetnost je zaps,na v Obchodnin rcjstfku u Krajskeho soudu v 0s na.l Laben, oddfl B,
vloZka 372

(d6le jen Objednatel)

2. Poskytovatel: LibereckS lS, a.s.,
Jablonecka 41,460 01 Libetec I

Zaatoupeny : Ing. Jaroslav Bure5, iieditel
le: 2545013'l
Dle: C225450131
Bank. spoieni: 27-8076350257/0100 Komerini banka, a.3. poboika Liberec
Spoteanost je zapsena v Obchodnlm rejstfiku u Krajskeho soudu v lJstl nad Laben v oddil B,
vloZce 1429

(d ele jen Pos kytovate ll

L PREDMET sMLouvY

1. Timto dodatkem se m6ni piiloha dislo 1 a pflloha e'slo 2 smlouvy.

ll. OMEZEN| poDpoRy v RAMct sMlouvy

Beze zmeny.

l l l .  TERM|NZAHAJEN|poSKyTovANiSLUZEB

Beze zm6ny

IV. RozSAHoDPoVEDNoSTIPoSKYToVATELE

Beze zmeny.

V. SpoLUpRAcE zE srRANy OBJEDNATELE

Beze zmdny.

Beze zmEny.

Vl. ODMENY A PLATEBN| PoDMiNKY
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Bezezmeny 

vll '

Beze zmen.

Beze zmeny.

sMLuvNi PoKUTY

VIII. OoPovEDNE OSOBY A ZPUSOBY KOMUNIKACE

lX. RozsAH oDpovEDNosr zA sKoDu, SANKCE

DoBa TRvANi siilouvy A uKoNdENi pLATNosl sMlouvy

Ing. Jaroslav Bures
teditel

x.
Beze zmeny.

xt. DovERNE TNFoRMACE

Beze zm6ny.

Xll. ZAVERECNAUSTANovENi
'1. Beze zmeny.
2. Tento dodatek nabiv6 platnosti dnem jejlho podpisu obema smluvnimi stranami.

za Poskytovatele

@ Libeidi*a ts, a.s.

V Libercidne 1.7.20

Ing. Jifi Veselka

2t2



PRiLoHA C.1. - DEFINIcE POSKYTOVANYCN SLUZEB ueenrcxl_,/rs

DOdatkem 6iSlO 1 smlouvy iislo 2010/orrool Se m6ni

Piiloha 6.1 - Definice poskytovanych sluZeb

1. OBECNA DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB
Spreva a ldriba informadnich a komunikadnich technologil (deb take ICT) se sklede

z profylaktick6 dinnosti na definovanych pvcich lof Obiednatele a z feseni uzivatelskych pozadavkir'
K hlasenl a evidenci uuivatelskych po:adavkll bude pouzito institutu hl6aenl pozadavkfr na 'Centrdlnl
HelpDesk". Tento zpirsob umozhuje zadevenl pozadavkil pflmo pomocltenkeho klienta, ai v pflpadd
nedostupnosti elekkonickou postou 6i telefonicky.

2. CENTRALNI HELPDESK

2.1. sERVrsNi PoZADAVKY
SeNisnl poZadavky jsou pfedaveny urivatelem na Centralni HelpDesk Poskytovatele (dale

take CHD):
. Prostiednictvlm \AryVW aplikace HelpDesk Posk'tovatele. Pfesna adresa pro piistup

k aplikacije htio://he pdesk.liberec czl.
. ZadevAnl elekhonickou postou - pro elektronickou poitu je stanovena jednotne

elektronick5 adresa He pDesk@liberec cz. Takto zadane pozadavky majlvZdy nastavenu
prioritu nlzk5.

. Telefonicky - kontakt na CHD - 485 243 555

. Telefonicky - kontakt plimo na pracovn lka Posktiovatele - 485 344 131

2.2. zMENovE PoZADAVKY
ZmCnov6 pozadavky jsou Poskytovateli piedAvanyl

. v papirov6 podobe - jiz jako oficialni objedn6vka pozadovanych praci svegkenimi
n6lezitostmi dle legislativy a vnitrnich pledpis0 Obiednatele.

. Elektronickou postou - jako prvotnl po:adavek. Takto zadany pozadavek je fesen pro
potfeby vytvoieni obiedn6vky pracl ai zaiizeni.

3. SEZNAM POSKYTOVANYCH SLUZEB
V ramci spravy a 0drzby lol Objednateli
. Spr6va, 0drzba a utivatelska podpora SW i HW pracovnich stanic vdetnC periferii

. Spreva a ldrzba serverir.

. Spr6va a ldrzba aktivnich ptuku.

. Sprdva a idzba SW.

. Pfipojenl k vefejne siti Internet vdetne firewallu.

. Poskytnuti schdnek elektronicke posty

. Pohotovostni servis pro pllpad kriticke zdvady 2417 (24 hodin denn6, 7 dn' v tydnu)

. Z6lohov6ni a archivace dat.

. Poskytnutl syst6mu pro zad6v5ni pozadavk0.

O Libereck6 lS, a.s.



PRILoHA C.1. - DEFIN cE PoSKYTovANYcH SLUZEB LIBERECK'IS

3.1. SPRAVA A UDRZBA AKTIVNiCH PRVKU
B6Zne sprava aktivnich prvkt bude zajistdna vzde'enym monitoringem a sprAvou s vyuzitim

stal6ho vysokorychlostniho ptipojeni. Aktivnl prvky jsou zahrnuty do on-line monitoringu a
pohotovostnlho servisu 2417.

V pfipade nestandardn'ch Feden', ei fat6lniho vypadku zalizeni je Poskyfoyafel ve smluvnlm
stavu se specializovanym subdodavatelem, ktery garantuje okam:itou odbornou pomoc a moznost
okamzite zepijdky nehradnlho zallzenl, pokud nenl zfovna k dispozici v zdloznlm depositu
Poskytovatele.

3.2. PRIPOJENi K VEREJNE SiTI INTERNET
Konektivita k internetu bude poskytovdna v kapacitd 10 lvlb/s s agregaci 1:10 po optick6 trase

od rozhranl poskytovatele intemetu aZ do informadnlho systemu OOJedratele.
Ochrana proti Skodlivym k6dim a nevyZ6danym zprdv6m, stejne tak jako zabezpedeni proti

prirniku z vetejn6 sit6 Internet bude zajistena na technologilch Poskytovatele. Jedn6 se o
dvoutroviove zabezpedeni HW firewallem technologie CISCO a SW frcwallem technologie Kerio
Winrcute Fircwall s antivifovou ochranou lvlcAfee.

3.3. POSKYTNUT[ SCHRANEK ELKETRONICKE POSTY
E-mailov6 sluZby s podporou prrce ve skupind (sdileni kalendai0, kontaktir apod.)

bude realizoveno na technologii Kerio Mail Server s ochranou proti newzadan6 postE a proti
Skodlivim k6dim, ktere je ve vlastnictvi a spr'va Poskytavatele.

3.4. ZALOHOVANiA ARGHIVAGE DAT
Z6lohov6ni se fldlzvleatnlm pledpisem, kteryje pf'lohou d. 3 teto smlouvy.

4. UZIVATELSKA PODPORA
Obecne bude uZivatelska podpora zajistena specializovanym pracovist6m Poskytoyafele, tzv.

,,Centralnim Helpdeskem". Pro zvliseni dostupnosti uzivatelske podpory bude v lokalil6 'Mrstikova 3"
fyzicky pfitomen pracovnik Pos$ovatele.

Uzivatelske podpoE je dostupna v pracovni dny od 7:00 do 'i5:30 hodin. lvlimo tuto pracovni
dobu Poskytovatele je k dispozici pohotovostnl sluZba Objednatele, kterit fesi fataln' vypadky prvki
lS. kter6 nesnesou odkladu.

Pravidla komunikace uzivatelsk6 podpory jsou:
. Vesked komunikace probihe v:ihradne v deskem jazyce.
. Vsechny pozadavky u2ivatele jsou pied6v5ny jednoznadnym procesem Centr6lniho

Helpdesku.
. V evidenci pozadavkir Centdlnlho HelpDesku je veden lplny seznam vsech poZadavkr:r

na sluzby a Zivotni cyklus, vcetne dasovych z6znamt. Tato evidence poskytuje vsechny
potfebne informace prc tvofbu vykaz0 plndnl Urovne slu:eb.

5. DEFINICE KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB
Poskytovatel gatantuje provoz infomadniho sys€mu 2417 (24 hodin denna / 7 dnl v tidnu)

svyjimkou pfedem ohlasenych servisnich z6sahl na klidovych pruclch informaanlho systemu, kter6
budou hlSseny Objednateli minimelne 5 pracovnlch dni pfed jejich zapodetim. Pfitom pfovedenl a
rozsah pfipadn6ho vypadku musi byt ze strany Objednatele schvelen.

PoZadavky Objednatele budou if'ddny do tFl priorit, dle z6vaZnosti dopadu na provoz
informaeniho syst6mu a zajist6ni primarni dinnosti uzivatele. Uveden6 dasy v femci pracovni doby
Objednatelei

. Vysoka - Po:adavek na odshaneni probl6mu, ktert ma zesadni dopad na moZnost

O Libereck6 lS, a.s. 2t4



PRILoM d.1. - DEFINICE POSKYTOVANYCH SLUZEB ueenrcxl.,/ts

vykonu pracovnich povinnosti uzivatele. UZivatel nem5 moznost n6hradnlho feseni.

Stiedni - Poradavek na odstraneni probl6mu, pokud je moznost ndhradniho lesenl pro
zajist6ni pracovnlch povinnostl uzivatele.
Nlzk6 - Pozadavek, ktery piimo neovlivliuje schopnost plndni pracovnlch povinnosti
uzivatele, ale zvysuje komfodjeho prece.

Legenda jednollivYch polozek:
. Priorita - n6zev prio.ity.
. Doba piiieti - das zeznamu pozadavku do aplikace pro zadavanl poZadavkt (Ceni|6lnl

HepDesk).
. Doba reakce - po6et hodin ubdhlich od doby piijet' pozadavku do reakce na pozadavek

Poskytovatelem. Reakcije informace o pfiddlene osobC (feSitel) na iegenl pozadavku

. Doba zasahu - podet hodin ubehlych od doby pfijeti pozadavku do zadetku jeho fesenl
pfidClenym tesitelem. Povinnosf feaitele je informovat zadavatele,poZadavku o pribdhu
zdsahu (iesenl pozadavku) v pravidelnlich dasovych intervalech. Casovlim intetualern je
stanoven jeden pracovni tyden, pokud nenl mezi Poskytovatelen a zadavatelem
poZadavku dohodnuto jinak. Doba zasahu mize byt prodlouZena na zaklade vzajemn6
dohody PosMovatele a zadavatele paradavku. ZAznam o prodlouzenl doby zasahu
po:adavku je zaznamen6n do aplikace pro zadavani pozadavk0 (Cenkalni HelpDesk)
stanou Pos@ovatele. Pokud neni ze strany zadavatele pozadavku na tento zeznam
reagovano, m6 se za to, Ze prodlouZeni doby zasahu pozadavku je zadavalelem
akceptoveno.

. Doba vyleseni - podet hodin ubdhlltch od plijeti pozadavku do jeho vyreseni. Doba
vyieseni poZadavku m0ze blit prodlouzena na z6klad6 vzAiemne dohody Poskytovatele a
zadavatele pozadavku. Z6znam o prodlou:eni doby vyiesenl pozadavku je zaznamenan
do aplikace pro zadSveni pozadavki (Centr6lnl HelpDesk) stranou Poskfovalele. Pokud
neni ze strany zadavatele pozadavku na tenb zaznam reagoveno, ma se za to, Ze
prcdlouZeni doby vyFeSeni poZadavku jezadavatelem akcepbveno.

. Dostupnost - v piipad6, ze sluzbou je zajistdni datoveho toku je kvalita posuzovina
podle dostupnosti, tedy doby z daneho obdobi, kdyje umo:nen bezchybny tok dat

. Hodina - dasovd jednotka vztazen5 k definovane uzivatelskd podpore v kapitole 6.4 teto
Dfi lohv.

o Liberceka lS, a.s. 3t4



PRILoHA e.1 , - DEFTNTCE posKyrovAflVcH SLUZEB usenrcxn ,/rs

V Libercidne: r' t/. 22.o

6.

Ing. Jitf Veselka

feditel spolednosti

o Li6€r6i*e ts, a.s.

Za Posryovatele:

Ing. Jaroslav Bures

teditel
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