Pfiloha B SMLOUVY O POSKYTOVANI SLUZEB

Podpora zdlohovani

Tato Dohoda o Urovni sluzeb (Service Level Agreement — dale jen ,SLA“) je uzaviena mezi Zakaznikem
a Poskytovatelem a popisuje zplisob zajiSténi a provozovani sluzby a s ni souvisejicich procest. SLA zUstava v platnosti
do doby, nez bude nahrazena formou dodatku ke Smlouvé jejim novym znénim, které odsouhlasi Service Manager
Zakaznika a opravnéné osoby Poskytovatele na zdkladé plné moci.

1. Popis sluzby Podpora zalohovani
1.1 Sluzba Podpora zalohovani slouZi k reseni systémovych incidentl a problém( nasledujiciho software a
hardware:
e Veeam Backup & Replication
1.2 Sluzba zahrnuje nasledujici ¢innosti zahrnuté do roéni pauséini platby v rozsahu 20 h / rok:
e feseni systémovych incidentl a problému spojenych s vyse uvedenym software v reakénich dobdach
uvedenych v €l. 5.4 po nahlaseni problému na HotLine Poskytovatele;
o telefonni podporu a konzultace pfi feseni probléma;
e asistenci pfi obnoveni systému a aplikaniho programového vybaveni z bezpecnostnich kopii Zakaznika,
které poskytne Zakaznik;
e eskalaci problém( nefesitelnych na Urovni Poskytovatele na supportni centra vyrobcl v ramci platné
subsciption;
e prevoditelnost nevyCerpanych hodin do ndsledujiciho kalendafniho roku s terminem cEerpdni béhem
prvniho kvartalu
1.3 Soucasti sluzby neni (sluzby budou placené zvlast, dle cen v €l. 12.1 SLA a na zakladé objednavky):
e feSeni zavad na hardware mimo podporu vyrobce;
e instalace sw patch( a servicepackl (pro tuto sluZzbu je mozné vyuZit nevycCerpané hodiny na konci
kalendarniho ctvrtleti);
e upgrade na vyssi verze;
e odstranovani zavad zpUsobenych neodbornymi nebo nepovolenymi zasahy Zakaznika do softwaru nebo
zafizeni podle Standardnich podminek poskytovani sluzeb v pfiloze A Smlouvy.
2. Detaily autorizace a popis komunikace
2.1 Systémovy incident ohlasuje opravnéna osoba Zakaznika:
e telefonicky na HotLine linku dispecinku Poskytovatele
nebo
e e-mailem.
Kontaktni idaje pro hlaseni incidentl jsou uvedeny v ¢l. 2.3.
2.2 Hlaseni problému / zavady musi obsahovat:
e obchodni firmu spolecnosti Zakaznika a Cislo servisni smlouvy;
e datum a cas hlaseni;
e misto incidentu, adresu a jméno kontaktni osoby, ktera incident nahlasuje;
e jednoznacnou identifikaci zafizeni, systému apod. (sériové Cislo u hardware incident(, IP adresa nebo DNS
nazev serveru);
e prioritu pozadavku;
e strucny popis incidentu.
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23 Problémy se hlasi na HotLine:
Telefon 00000000000 (v pracovnich dnech 8:00 — 17:00)
E-mail JOO00OOOOOMLENOOONLNE (v pracovnich dnech 8:00 — 17:00)
2.4 Problémy jsou hlaseny pouze opravnénymi osobami Zakaznika.
Opravnéné osoby Zakaznika:
Jméno a ptijmeni E-mail Telefon Mobil
XXX, XXXXXXXX XXXXXXXX | XXXXXXXX @XXXX. XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
XXX. XXXXXX XXXXXX XXXXXX @XXXX. XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
XXXX XXXXXXX XXXXXXX @XXXX. XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
Service Manager Zdkaznika:
Jméno a pfijmeni E-mail Telefon Mobil
XXX. XXXXX XXXXXX XXXXXX @ XXXX. XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
2.5 Podporu budou provadét opravnéné osoby Poskytovatele.
Service Manager Poskytovatele:
Jméno a pfijmeni E-mail Telefon Mobil
XXXXX XXXXXX XXXXX. XXXXXX @ XXXXX. XX XXX XXX XXX XXX
3. Mechanismus fizeni zmény SLA a doba platnosti
3.1 Pokud nebude dohodnuto jinak, bude revize tohoto SLA provadéna kazdych 12 mésicl. Drobné zmény nebo
upfesnéni SLA, které nemaji vliv na podminky Smlouvy, mohou byt zaznamendny na konci tohoto SLA
a vzajemné odsouhlaseny obéma Smluvnimi stranami (Service Manager Zakaznika a Service Manager
Poskytovatele).
4. Provozni doba sluzby
4.1 Provozni doba pro hldseni problémi na HotLine je v pracovni dny od 8:00 do 17:00.
4.2 Provozni doba pro plnéni této sluzby a interval pro pocitdni mérenych parametrl (dle ¢l. 5 SLA) je v pracovni
dny od 8:00 do 17:00.
5. Cile sluzby, terminy a standardni méfené parametry
5.1 Poskytovatel vyvine maximalni usili, které Ize spravedlivé poZadovat, k odstranéni problému.
5.2 Do doby reSeni se nezapocitava Cas, ktery je nutny pro odstranéni hardwarovych vad systému.
5.3 Standardni mérené parametry jsou:
e Doba odezvy
e Mnoistvi vyfesenych incident(
5.4 Klasifikace dlleZitosti problému s dobou odezvy:
Priorita Maximalni doba odezvy
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Vysoka 4 hodiny

Stredni NBD (nasledujici pracovni den)
Nizka 3 NBD
6. Reporting
6.1 Standardni SLA parametry se vyhodnocuji a reportuji jednou ro¢né. V pfipadé pozadavku Zakaznika nebo

Service Managera Poskytovatele, je provedeno detailnéjsi zhodnoceni rozsahu a kvality poskytovanych sluzeb
dle procedury Poskytovatele. Vyhodnoceni budou posilana ve formatech xls, pdf, docx.

7. Podminky poskytovani sluzby

7.1 Podminky poskytovani sluzby

e Poskytovatel poskytuje tuto sluzbu ke standardné dodanému a implementovanému systému, predmétem
poskytovani sluzby nejsou doplriky systému vyvinuté Zdkaznikem nebo tfeti stranou.

e Zdikaznik poskytne Poskytovateli pfistup do systému, ktery je predmétem této Smlouvy nékterym ze
zvolenych komunikacénich prostfedkd (VPN, modem) a sdéli Poskytovateli potfebné pfihlasovaci udaje.
Poskytovatel odsouhlasi se Zakaznikem parametry tohoto pfipojeni, pfi jejich zméné se budou Smluvni
strany vzajemné informovat.

e Zakaznik je povinen v pfipadé potreby zajistit soucinnost opravnéné osoby Zakaznika (systémovy
administrator, popf. jind opravnéna osoba) a poskytnout po dobu feseni incidentu potfebné prihlasovaci
udaje do systému.

e Zaikaznik v souvislosti s nahlasenim poZadavkl uvede veskeré jemu znamé okolnosti, pravdivé

a nezkreslené informace a jiné Udaje, dilezité pro Uspésné a véasné poskytnuti sluzby.

8. Pravidla pro urceni priority a dopadu
V pozadavku na sluzbu Zakaznik specifikuje jeji prioritu v mezich dle nize uvedené tabulky:

Priorita Popis Pfiznaky

Vysoka Provozni problémy znemoznujici uzivani = neprovadi se zaloha kritickych dat
software nebo hardware; tj. zplsobuje = nelze provést restore kritickych
"zamrznuti" nebo "zhrouceni" systému béhem zalohovanych dat
normalniho pouzivani, zplsobuje ztrdtu nebo | = backup server nebo zalohovaci
poruseni dat béhem bézného uzivani software software nelze spustit
nebo hardware, zpUsobuje, Ze vyznamna ¢ast
software nebo hardware je nefunkéni a
neexistuje postup pro nahradni reseni
problému, pficemz tomu nemuzZe byt
zabranéno uzitim béznych postupt v
kompetenci sprévce systému zékaznika.

Stredni Provozni problémy omezujici uzivani software |= neprovadi se zaloha nekritickych dat
nebo hardware; tj. zplsobuje vyznamné = nelze provést obnovu nekritickych
problémy pfi pouzivani, avsak je prekonatelna zalohovanych dat
doc¢asnym nahradnim postupem nebo = nelze zménit zadlohovaci politiku nebo
zpUsobuje, Ze ¢ast dodaného software se se zmény neukladaji
vyznamné odchyluje od specifikace = v zadlohovacim logu se vyskytuji chyby
v dokumentaci / helpu, avsak neomezuje
vyznamné jeho funkcnost.

Nizka Provozni problémy, které komplikuji postupy = zalohovaci server i zdlohovani jsou
pfi praci se software nebo hardware, v provozu schopném stavu, presto se
projevujici se v neshodé ovladani ¢i vystupl s v logu OS nebo zalohovaciho
chovanim popsanym v dokumentaci / helpu, software vyskytuji chyby
nebo nejsou uvedeny v pfedchazejicich = rychlost restore neodpovida
kategoriich. hodnotdm pro danou technologii

pripojeni (Ethernet, SAN apod.)
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Poskytovatel mlzZe po prozkoumani problému navrieny stupen duleZitosti pozadavku ve spolupraci se
Zakaznikem preklasifikovat. V ptipadé, Ze Zakaznik nesouhlasi se stanovenim klasifikace, je problém eskalovdn
podle ¢l. 9.
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9. Eskalacni proces

V ptipadé, Ze nestandardni situaci pfi feSeni problému neni mozné vyresit v ramci dané Urovné, zaméstnanci
této Urovné resi tuto situaci se zaméstnancem nejblizsi vyssi Urovné.

1. droven Oprdvnéné osoby Zdkaznika a Poskytovatele
2. uroven ServiceDesk nebo jmenovany Service Manager Zakaznika a Poskytovatele
3. uroven Service Manager Zakaznika a Poskytovatele

10. Udaje o cenach

10.1 Roéni pausalni cena za sluzbu ¢ini (bez DPH):

Popis polozky Celkem Ké/rok
Podpora zalohovani 29 320,- K¢
Celkem SLA K¢&/rok 29 320,- K¢

Cena nezahrnuje naklady na dopravu technika na misto zasahu.

11. Definice pojmu

Doba odezvy: je maximalni ¢as, do kterého musi byt zahdjeno resSeni poZadavku. Za zahdjeni fesSeni
poZadavku je povaZovana akceptace incidentu v Incident Management systému
Poskytovatele, tedy prvni telefonni konzultace za Ucelem detailniho zjisténi informaci
k nahlasenému pozadavku.

12. Dopliikové informace

12.1 Cinnosti nad ramec roéniho pausalu v rozsahu 20 hodin budou provedeny na zakladé objednavky a Gétovany
podle nasledujicich sazeb.

Ceny prace systémového specialisty (bez DPH):

Implementacni a konfiguracni prace

Cena za hodinu v pracovnich dnech od 8:00 do 17:00 1 800 K¢ / hod

Ptiplatek mimo pracovni dobu 25%

Ptiplatek ve dnech pracovniho volna nebo klidu 50 %

Cestovni naklady po Praze 14,5 K¢ / km
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