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Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb ¢. 0379/2014

Smluvni strany:

1. Mésto Brandys nad Labem - Stara Boleslav
Sidlem: Masarykovo namésti 1,2, 250 01 Brandys nad Labem - Stard Boleslav
Zastoupené: starostousF i 4 N

I€; 00240079

DIC: CZ00240079

Bankovni spOJenl TELNE W‘:";. L
Cislo étu: 17 8% fﬁ;i ;

Zastoupené: starostoul:=x !
Kontaktni osoba ve vecech smlouw a osoba opravnena jednat ve vécech organizacné
technicky ch i T e e

ddle jen "Objednatel"

2. STORAGE ONE, a. s.
Sidlem: Zapadni 488/21, 162 00 Praha 6 — StfeSovice
Jednajici kSR AR pfedsedou predstavenstva a vykonnym Feditelem
IC: 02301245
DIC; CZ02301245
Bankovni spojent: & e TR Bk e e

Spisova znacka: B 19458 vedend u Méstského soudu v Praze

ddle jen "Poskytovatel"

uzavrely nize uvedeného dne, mésice a roku tuto

Smlouvu o poskytovani servisnich sluieb
(dale jen ,,Smlouva“):

1. Ucel smlouvy

Uéelem této smlouvy je zabezpeéit trvale vysokou spolehlivost a provozuschopnost prostfedkd informaénich
a komunikacnich technologii Méstského tifadu Brandys nad Labem - Stard Boleslav (dale jen ,M&U").

2. Predmét smlouvy

2.1. Pfedmétem smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli vlastnim jménem a na vlastni
odpovédnost servisni sluzby na zafizeni a programové vybaveni v rozsahu stanoveném v piiloze €. 1,
3 a4 smlouvy.

2.2. Zavazek Objednatele za fadné a vcas poskytnuté sluzby zaplatit dohodnutou cenu,
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Cena za sluzbu

Smiuvni strany se ve smyslu zékona & 526/1990 Sb., o cenach, ve znéni pozdéjsich predpisli, dohodly
na celkové cené za poskytovanou sluzbu, specifikovanou v €. 2. této smlouvy za jeden kalendafni rok ve
vysi:

119 064,- KE vcetné DPH

(slovy ,,stodevatendactisicSedesatctyfi korun Ceskych”)
Misto plnéni a poskytovadni sluzby

Mistem pinéni této smlouvy jsou serverové mistnosti a mistnosti datovych rozvadécd MéU.

V pfipadé, Ze k poskytnuti prislusné sluzby neni nezbytna fyzicka pfitomnost pracovnikli Poskytovatele
v misté plnéni a pokud to charakter provadénych praci dovoli, mohou byt sluzby poskytnuty formou
vzdaleného pfipojeni.

Doba poskytovani sluzby
Tato Smlouva se uzavira na dobu neurcitou s ucinnosti od 1.11.2014.
Fakturacni a platebni podminky

Smiuvni strany se dohodly, Ze smluvni cena bude hrazena ve Ctvrtletnich platbach na zakladé dafioveho
dokladu (dale jen ,faktury”) vydanému vzdy k prvnimu dni v mésici nasledujiciho ¢tvrtleti.

Prvni faktura bude vystavena k 1.1.2015.

Splatnost faktur cini ¢trnact (14) dnd ode dne jejiho doruceni na adresu Objednatele.

Faktura bude splfiovat naleZitosti dafiového dokladu dle ustanoveni & 29 zékona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Objednatel je opravnén fakturu vratit pfed uplynutim jeji splatnosti, neobsahuje-li néktery tidaj nebo ma
jiné zavady v obsahu. Pfi vréceni faktury objednatel uvede divod jejiho vraceni a v pfipadé oprévnéného
vraceni poskytovatel vystavi fakturu novou. Opravnénym vracenim faktury pfestava bézet plvodni |hita
splatnosti a bé%i znovu ode dne doruceni nové faktury objednateli. Poskytovatel je povinen novou fakturu
dorucit objednateli do 10 dnl ode dne doruceni opravnéné vracené faktury Poskytovateli.

Viastnictvi a odpovédnost za Skodu

Vlastnikem HW, pfedaného Poskytovateli k poskytovani sluzby, je Objednatel.

U zafizeni, u nich# skon¢ila zaruéni Ihiita, se Objednatel zavazuje hradit néhradni dily nad ramec této
smlouvy.

Nebezpeti vzniku skody na HW pfedaném k poskytovani sluzby pfechdzi z objednatele na Poskytovatele
okamzikem podpisu smlouvy.

Poskytovatel neni zodpovédny za 3kodu, kterd vznikla zavinénim, neinnosti, nebo ne-soucinnosti
Objednatele.

Poskytovatel neodpovidd za jakékoli 3kody, opoZdéna nebo neposkytnutd pinéni, pokud byl pfedmét,
ke kterému jsou poskytovany servisni sluzby, upravovan neautorizovanym zasahem.

Poskytovatel neodpovida za jakékoli Skody, opozdénd nebo neposkytnutd pinéni, pokud byl pfedmét, ke
kterému jsou poskytovéany servisni sluzby, provozovan v rozporu s dodanou provozni &i jinou souvisejici
dokumentaci.
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7.7. Poskytovatel neodpovida za jakékoli $kody, opoZdénd nebo neposkytnutd pinéni, pokud toto bude
zapfitinéno véasnym neposkytnutim potfebnych informaci, nebo materiall za strany Objednatele.

7.8. Poskytovatel je odpovédny za integritu a dostupnost datovych zaloh objednatele a za jejich obnoveni jen v
rozsahu, ve kterém mohl stav ovlivnit. Zplisobem ovlivnéni se mysli peclivy vykon servisnich sluZeb,
zejména kontrola notifikaci a reportli, kontrola logl a hardware a véasné fedeni a odstrafiovani chyb
vzniklych béhem zalohovani.

7.9. Poskytovatel neodpovidd za ztratu nebo Skodu na zdznamech i datech Objednatele, pokud tuto sam nebo
jeho subdodavatel nezptisobi.

7.10. Poskytovatel je plné zodpovédny za 3kodu, kterou zpusobil Objednateli svym jednanim nebo jedndnim
svého subdodavatele.

8. Prdva a povinnosti Poskytovatele

8.1. Poskytovatel je povinen zajistit fadné a vtasné poskytovani servisnich sluzeb podle této Smiouvy.
Podrobnéjsi podminky pro poskytovani servisnich sluzeb, véetné lhit pro reakci Poskytovatele, jsou
stanoveny v pfiloze €. 3 této Smlouvy.

8.2. Servisni sluiby je Poskytovatel povinen zajistit nepfetrzité po celou dobu Uéinnosti této Smiouvy, pokud
jsou fadné pinény dalsi podminky této Smiouvy ze strany Objednatele. O nepinéni podminek Smiouvy
Objednatelem je povinen Poskytovatel neprodlené Objednatele pisemné informovat.

8.3. Poskytovatel mize sjednané sluzby plnit prostiednictvim tieti osoby (subdodavatele). V takovém pfipadé
je viak povinen o tomto pfedem pisemné informovat Objednatele a pFebird veskerd ruceni
a zodpovédnost za poskytnuté sluzby jako by je vykondval sam.

9. Prava a povinnosti Objednatele

9.1. Objednatel ma pravo na fadné a véasné poskytnuti servisnich sluzeb ze strany Poskytovatele za podminek
stanovenych touto Smlouvou.

9.2. Objednatel je povinen zajistit na zadost Poskytovatele na své viastni naklady a bez zbytecného odkladu
po obdrZeni zadosti soucinnost pfi feSeni probléma a zavad.

9.3. lestlize je pro fadné poskytnuti servisnich sluzeb podle této Smlouvy zapotiebi soudinnosti tfeti osoby
anebo se poskytnuti servisnich sluzeb tyka také softwarového &i jiného obdobného produktu treti osoby,
je Objednatel povinen na své naklady zajistit soucinnost takové treti osoby v terminech a v rozsahu
poZadovaném Poskytovatelem.

9.4. Objednatel je povinen uréit kontaktni osoby pro komunikaci s Poskytovatelem, které budou po dobu
Uéinnosti této Smlouvy zabezpecovat nezbytnou soudinnost mezi Poskytovatelem a Objednatelem pro
fadné plnéni pfedmétu dle této Smlouvy.

9.5. Kontaktni osoby jsou uvedeny v pfiloze & 2 této Smlouvy. Objednatel muze tyto uréené kontaktni osoby
vymenit nebo zaménit jinymi, a to po predchozim pisemném vyrozuméni Poskytovatele.

9.6. Vpfipadé, ie zdvada na predmétu, ke kterému jsou poskytovany servisni sluzby, bude zplsobena
manipulaci Objednatele nebo dalsim pfiddvanim & ubirdnim jeho souéasti nebo programového vybaveni,
bude na garantovany servisni zasah pohliZzeno jako na placeny servisni zakrok Poskytovatele.

9.7. Objednatel je povinen sjednat a zajistit Poskytovateli na jeho vyZddani pfistup do mista pinéni tak,
aby nebylo zamezeno fadnému plnéni zdvazk( na zakladé této Smlouvy.

9.8. Objednatel si vyhrazuje pravo pred uplynutim Ihaty splatnosti vratit fakturu, pokud neobsahuje
pozadované nélezitosti nebo obsahuje nespravné cenové udaje. Opravnénym vracenim faktury pfestavd
bézet plvodni Ihita splatnosti. Opravena nebo pfepracovana faktura bude opatfena novou Ihltou
splatnosti.

10. Diavérnost informaci

ap wr

10.1. Smiuvni strany se zavazaly, e nezpfistupni ani nepouiiji Zadnou informaci obsazenou v této Smlouvé
nebo ziskanou od druhé smluvni strany v souvislosti s projednédvénim nebo plnénim této Smlouvy (dale
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jen ,Davérnd informace”), svyjimkou pfipadu, kdy druhd smluvni strana udélila pfedchozi pisemny
souhlas stakovym zpfistupnénim nebo pouiitim Dilvérné informace, kdy pravni predpis nebo
veFejnopravni organ stanovi povinnost zpfistupnit Divérnou informaci nebo kdy takové zpristupnéni
nebo poufiti DGvérné informace je nezbytné pro realizaci této Smilouvy nebo ¢innosti predpokladanych
touto Smlouvou. Tato povinnost plati bez ohledu na ukonceni ucinnosti této Smlouvy. Strany jsou
povinny zajistit utajeni divérnych informaci i u swych zaméstnancl, zastupcl, jakoz i jinych
spolupracujicich tfetich stran, pokud jim takové informace byly poskytnuty.

10.2. Za Duvérné informace se nepovaiuji informace, které se staly verejné pristupnymi, pokud se tak nestalo
porudenim povinnosti jejich ochrany, déle informace ziskané na zdkladé postupu nezavislého na této
Smlouvé nebo druhé strané, pokud je strana, kterd informace ziskala, schopna tuto skute¢nost doloiit,
a koneéné informace poskytnuté treti osobou, ktera takové informace neziskala porusenim povinnosti
jejich ochrany.

10.3. Zadné ustanoveni této Smlouvy pfitom nebrani nebo neomezuje Poskytovatele ve zvefejnéni nebo
obchodnim vyuZiti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkusenosti obecné povahy, kterou ziskal
pfi pInéni této Smlouvy.

11. Vyssimoc

11.1. Smluvni strany se zprostuji veskeré odpovédnosti za nesplnéni svych povinnosti z této Smlouvy po dobu
trvani vyssi moci do té miry, pokud po nich nebylo moiné rozumné poZadovat, aby neplnéni svych
povinnosti z této Smlouvy v disledku vyssi moci predesly.

11.2. Za vyssi moc je ve smyslu této Smlouvy povaZovana kazda udalost nezavisla na vili smluvnich stran, ktera
znemoznuje plnéni smluvnich zavazki a kterou nebylo mozno predvidat v dobé vzniku této Smlouvy. Za
vy33f moc se z hlediska této Smlouvy povaZuje zejména pfirodni katastrofa, poZar, vybuch, silné vichfice,
zemétieseni, zaplavy, valka, stdvka nebo jiné udalosti, které jsou mimo jakoukoliv kontrolu smluvnich
stran.

11.3. Po dobu trvani vys$i moci se pinéni zavazkd dle této Smlouvy pozastavuje do daby ukonéeni vy3si moci,
popf. odstranéni jejich nasledkd, kdy se obé smluvni strany dohodnou pisemné na zméné nékterych
ustanoveni této Smlouvy. Lhiita pro ozndmeni vzniku a ukonceni vy3si moci je sedm (7) kalendarnich dni
a zacina béZet ode dne, kdy se kterakoliv ze smluvnich stran o vzniku ¢i ukonceni vyssi moci dozvi. Kazda
ze smluvnich stran je povinna neprodlené po zjisténi pfipadu vy$Si moci zahdjit kroky vedouci
k odstranéni tohoto stavu.

12. Zanik smluvniho vztahu

12.1. Smluvni strany se dohodly, Ze smluvni vztah zanika v téchto pripadech:
a) dohodou smluvnich stran pfi vzdjemném vyrovnani Ucelné vynaloZenych a prokazatelné dolozenych
nakladd ke dni zéniku smlouvy;
b) jednostrannym odstoupenim od smlouvy objednatelem pro jeji podstatné poruseni poskytovatelem
c) pisemnou vypovédi bez udani divodu dorucenou druhé smluvni strané.
12.2. Smluvni strany se dohodly, Ze podstatnym porusenim smlouvy, se rozumi:
a) nedodrieni sjednaného pfedmétu plnéni smlouvy v rozsahu technické podpory uvedené v pfiloze €. 3
smiouvy;
b) nedododrzeni SLA uvedenych v priloze €. 4 smlouvy.
12.3. Vypovédni doba ¢ini tfi (3) mésice a poind béZet prvni den mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém
byla vypovéd dorucena.
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13. Zdvérecnd ujedndni

13.1. Tato Smlouva se fidi pravnim fadem Ceské republiky, zejména pfislusnymi ustanovenimi zdkona C.
89/2012 Sb., obéansky zakonik.

13.2. Smlouva miie byt ménéna & doplfiovdna vzdjemné odsouhlasenymi a podepsanymi pisemnymi
a vzestupné odislovanymi dodatky, které se stavaji jeji nedilnou soucasti.

13.3. V pfipadg, ze se kterékoli ustanoveni této Smlouvy stane neplatnym, net¢innym, nebo nevynutitelnym,
zistavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy platnd, Géinna, resp. vynutitelnd, pokud z povahy této
Smiouvy nebo z jejiho obsahu anebo z okolnosti, za nichi byla uzaviena, nevyplyva, Ze takové neplatne,
neudinné, resp. nevynutitelné ustanoveni nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smiouvy.

13.4. Smlouva je vyhotovena ve Etyfech vytiscich o péti listech a Sesti listech pfiloh 1 ai 4, z nichZ kazdy ma
platnost origindlu. Kazda ze smluvnich stran obdrii dva vytisky.

13.5. Smluvni strany vyslovné prohladuji, Ze tato Smlouva odpovida jejich pravé a svobodné villi, byla jimi
uzaviena svobodné, vazné a nikoliv v tisni za ndpadné nevyhodnych podminek, coZ stvrzuji nize svymi
podpisy.

13.6. Smluvni strany se dohodly, ze Poskytovatel mlze uvadét prace vzniklé na zakladé této Smlouvy jako svoji
referenci a to ve formé pfedem schvalené Objednatelem. '

13.7. Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu posledni smluvni stranou.

13.8. Nedilnou soucésti smlouvy jsou pfilohy:

- Priloha &. 1 ,Specifikace pfedmétu servisni sluzby - Seznam HW a SW” -1 list
- Priloha €. 2 ,Opravnéné osoby za Objednatele” —1list
- Pfiloha €. 3 ,, Rozsah technické podpory “ =2 listy
- Pfiloha & 4, Definice druhli poruch, popis SLA a zplsoby feSeni k jejich odstranéni “  — 2 listy

Y Brand\}se nad Labem Staré Boleslavi V Praze




Priloha €. 1

Specifikace pfedmétu servisni sluzby — seznam HW a SW:

l 3 TDF%%
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Nézev zafizeni/pFedmétu servisu e ERETS | [Amese KonT:;:ruEnf e
zafizeni zafizeni Zafizeni servisu

server IBM x3650 M4, model 7915 E3G server KDOF1DB Silver
VMware ESXi + vSphere Replication VMware SW N/A N/A N/A Silver
SWITCH CISCO 5G200-26 LAN switch DNI1541018U Silver
SWITCH CISCO 5G200-26 LAN switch DNI15410170 Silver
SWITCH CISCO 5G200-26 LAN switch Silver
SWITCH CISCO SGE2000-24 LAN switch Silver
SWITCH CISCO SGE2000-24 LAN switch DNI1619B316 Silver
SWITCH CISCO SGE2000-24 LAN switch DNI1619B317 Silver
SWITCH CISCO SGS500 LAN switch DNIL72901ER Silver
SWITCH CISCO SG500 LAN switch DNI174101MK Silver
SWITCH CISCO SG500 LAN switch DNI174101MQ Silver
SWITCH CISCO 5G500 LAN switch PSZ17411BVL Silver

UPS APC SMART RT 3000 VA RM UPS $151238009066 Silver
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Priloha ¢. 2

Opravnéné osoby za Objednatele

Jméno a Pfijmeni za oblast
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Priloha ¢. 3
Rozsah technické podpory:

1. Pfijimani hldseni servisnich pozadavk(i a incidentl objednatele tykajicich se predmétl servisu
uvedenych v priloze & 1 této smlouvy servisnim dispecinkem dodavatele a to i v pfipadé, Ze se jedna o

zafizeni, které ma zakoupen platny servis €i rozsifenou zaruku od vyrobce zafizeni nebo dodavatele
treti strany.

Zpusob hldseni servisnich pozadavkd na servisni dispecink spolecnosti Storage One je uveden v pfiloze
¢. 2 této smlouvy.

Regeni servisnich pozadavki objednatele v rezimu 5x9 ,,Silver Support”,

Sluzba typu ,Silver” opraviiuje objednatele hlasit poruchy v bézné pracovni dny od 8:00 do 17:00 hod.
Béhem této doby je servisni dispecink poskytovatele povinen pfijmout servisni pozadavek odbératele.

V pfipadé, Ze se jedna o zafizeni, na které se vztahuje rozsifena zaruka ci servis pfimo od vyrobce nebo
dodavatele tfeti strany, je poskytovatel povinen pfedat feSeni servisniho poZadavku servisnimu
oddéleni vyrobce ¢i dodavatele treti strany a to nejpozdéji do 4 hodin od jeho nahlaseni.

ReSeni viech servisnich poZadavk( je provddéno jako tzv. ,best effort” — Poskytovatel je povinen
vynaloZit veskeré usili, tak aby kvyreSeni servisniho pozadavku doslo vco nejkratsi dobé a bez
zbytetnych prodlev.

2. Zakladni monitoring pfedmétd servisu uvedenych v pfiloze ¢. 1 této smlouvy. Zakladni monitoring
zahrnuje zejména pravidelnou tydenni kontrolu replikaénich uloh nad Virtudlnimi Servery
z priméarniho Technologického Centra, jejichz replikacnim cilem je IBM server x3650 uvedeny
v piiloze & 1 této smlouvy, dédle pak kontrolu reportd a logl viech predmétl servisu uvedenych
v pfiloze €. 1 této smlouvy.

3. Cerpéni volnych konzultaénich hodin v rdmci mésiéniho paudalu, a to vrozsahu 3 hodiny za mésic.
V pfipadé nevycerpani konzultaénich hodin Ize tyto hodiny prevést do dalsiho obdobi, maximalné vsak
za posledni 4 mésice.

Konzultaci se vtéto Servisni smlouvé rozumi ¢innost spojena sfesenim aktudlnich poZadavki
objednatele, které nespadaji pod definici poruch nebo profylaktickych praci.

Jedna se zejména o tyto Cinnosti:

a) Redeni zménowych pozadavki plynoucich zprovozovani infrastruktury, napf. rozdifeni
diskového prostoru, Uprava stavajici zdlohovaci Ulohy nebo vytvoreni nové zélohovaci tlohy,
apod.

b) Instalaci novych verzi SW vybaveni.

c) Konfiguraci novych funkcionalit.

d) Dodatecné skoleni IT personalu Objednatele.

e) Obecné poradenstvi a konzultace tykajici se spravované infrastruktury.

4. Profylaktickd kontrola zafizeni uvedenych vpfiloze €. 1 této smlouvy. Profylaktickd kontrola
je provadéna v rozsahu 2x ro¢né v misté objednatele.

Profylaxi se vtéto SS rozumi pfedem naplénovana &innost, jejimz hlavnim ucelem je v co nejvétsi
mozné mife pfedejit pfipadnym poruchdam nebo vypadkim infrastruktury. Profylaktickd kontrola
zahrnuje také ovéfeni funkénosti replikaénich dloh nad Virtudlnimi Servery z primarniho
Technologického Centra, kdy bude provadéno testovaci spusténi replikovanych Virtudlnich Server(.
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Cenik dopliikovych sluzeb:

Doplfikovy servis —zejména hodiny a vyjezdy nad rdmec Technické podpory definované touto smlouvou jsou
uétovany sazbou podle skutecného Cerpani:

Popis Cena bez DPH
Sazba za 1 hodinu odborné prace technika/konzultace 1.600,- KE
Sazba za 1 hodinu skoleni 1.600,- K¢
N Pozn.: Do sazby prace servisniho technika nebo konzultanta pfi vyjezdu na misto servisu se nepoéitd Cas

straveny na cestée.
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Doto v dobrch rukou
Priloha €. 4

Definice druh( poruch, popis SLA a zpusoby feSeni k jejich odstranéni

Definice druhi poruch

1. Kriticka porucha

Kritickou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi stav celkové nefunkénosti nebo nemoinosti
vyuzivani klicovych funkcionalit zafizeni nebo systému. UZivatelé systému nemohou v takovém pfipadé
vyuzivat sluzeb, které ma systém poskytovat.

2, Vaina porucha

Védinou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi takovy stav zafizeni ¢i systému, kdy je nékterad
komponenta nebo soucast systému mimo provoz ¢i neplni svoji funkci, ale systém jako celek je stale
schopen alespon omezené poskytovat své sluiby &i plnit svou funkcionalitu. UZivatelé mohou
v takovém pfipadé stdle vyuZivat sluzeb systému. Pfikladem védiné poruchy byva zpravidla vypadek
nékteré redundantni komponenty zafizeni (napf. disk, fadi¢, zdroj, apod.) nebo celého zafizeni, které
tvori soucast clustrového feseni,

3. Béind porucha

BéZnou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi takovy stav zafizeni nebo systému, ktery
neodpovida predavaci dokumentaci, ale neohrozuje klicové funkcionality feseni.

Popis SLA — garance poskytovanych sluieb

Na definované typy poskytovanych sluZeb lze navdzat garanci trovné poskytovanych sluzeb SLA. Aplikace SLA
je moind pouze na sluzby tykajici se oprav HW zafizeni.

ReSeni SW poruch je provadéno jako tzv. ,best effort” - poskytovatel je povinen vynalozit veskeré sili, tak aby
k vyreseni servisniho pozadavku doslo v co nejkratsi dobé a bez zbyteénych prodlev.

Za dodrzeni SLA u poruchy je povazovano i sniZeni jeji vaznosti o jeden stupen, tedy z kritické poruchy
na vainou, pfip. z vdiné na béinou. Na danou poruchu se pak vztahuje dané SLA definované niie v popisu
sluzby.

1. SLAO
Sluzba bez garantované doby odstranéni poruchy. Standardné aplikovana na viechny typy sluzeb.

2. SLA4NBD
Garantované odstranéni poruchy do 17:00 hod. nasledujici Etvrty pracovni den od uznani HW poruchy
servisnim oddélenim poskytovatele.

3. SLA2NBD
Garantované odstranéni poruchy do 17:00 hod. nasledujici druhy pracovni den od uznani HW poruchy
servisnim oddélenim poskytovatele.

4. SLANBD
Garantované odstranéni poruchy do 17:00 hod. nasledujici pracovni den od uznani HW poruchy
servisnim oddélenim poskytovatele.

5. SLA24
Odstranéni poruchy do 24 hodin nasledujici den od uznani HW poruchy servisnim oddélenim
poskytovatele.

6. SLA12
Odstranéni poruchy do 12 hodin od uznani HW poruchy servisnim oddélenim poskytovatele.
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fato v dobrgch rukou

Popis sluzby SILVER

Opravnénost hldseni poruchy zdkaznikem a doby odstranéni zavady - SLA

Sluzba typu ,Silver” opraviuje Objednatele hldsit poruchy b&Zné pracovni dny od 8:00 do 17:00 hod, jedna se
o tzv. rezim 5x9. Béhem této doby je servisni dispeink Poskytovatele povinen piijmout servisni pozadavek
Objednatele.

Reakéni doby v ndvaznosti na druh poruchy

Reakéni dobou se ve smyslu této smlouvy rozumi ¢as, do kterého nejpozdéji je Poskytovatel povinen zacit
pracovat na odstranéni poruchy.

Kritickd porucha: reakéni doba do 4 hodin od nahlaseni poruchy.
V&ina porucha: reakéni doba do 4 hodin od nahlaseni poruchy.
Bé&ina porucha: reakéni doba do 17:00 hod. nasledujici pracovni den od nahladeni poruchy.

Redeni poruch je provadéno jako tzv. ,Best Effort”, kdy je Poskytovatel je povinen vynaloZit veskeré usili, tak
aby k vyfeseni servisniho pozadavku doslo v co nejkratsi dobé a bez zbytecnych prodlev.

Zpuisob hldSeni incidentd

1. ZaloZenim servisniho poZadavku: na servisnim portéle https://helpdesk.storageone.cz
2. E-mailem: e-mailova adresa support@storageone.cz
3. Telefonicky: na tel ¢isloi STl im eyt

V pfipadé hlaseni incidentdl mimo pracovni hodiny, tj. béhem vikendd, statnich svatkd a v dobé od 17:00 do
8:00 v bézné pracovni dny, Ize hiasit incidenty pouze telefonicky na vyse uvedené telefonni ¢islo.

V pfipadé telefonického hld$eni incidentu je od Objednatele pozadovano dodatecné zaslani emailu se servisnim
pozadavkem, pfipadné zaloZeni servisniho pozadavku v helpdesku Poskytovatele.
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