Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb €. 20150024

Smluvni strany:

1. Univerzita Karlova v Praze, Pfirodovédecka fakulta
Sidlem: Albertov 6, 128 43, Praha 2
Zastupce: prof. RNDr. Bohuslav Ga$, CSc., dékan fakulty
Ve vécech technickych: RNDr. Milan Richter
o 00216208
DIC: CZ00216208
Cislo Gctu:

ddle jen "Objednatel”

a
2. STORAGE ONE, a. s.

Sidlem: Zapadni 488/21, 162 00 Praha 6 — StfeSovice

Zastupce: Milan Hlifak, predseda pfedstavenstva a vykonny feditel

Ve vécech technickych: Pavel Tenk

IC: 02301245

DIC: CZ02301245

Cislo Gétu:

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 sluzeb
(dale jen ,Smlouva“):

1. Zavazky smluvnich stran

1.1. Poskytovatel se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli servisni sluzby vlastnim jménem a
na vlastni odpovédnost, pficem? blizsi specifikace téchto sluzeb a podminek jejich poskytovani je
uvedena v pfilohdch & 1 ai &. 5 této smlouvy (dale jen “servisni sluzby”). Objednatel se zavazuje platit
Poskytovateli za poskytovani servisnich sluzeb podle této Smlouvy odménu.

1.2. Servisni sluzby je Poskytovatel povinen zajistit nepretrZité po celou dobu u&innosti této Smlouvy, pokud
jsou Fadné plnény dalsi podminky této Smlouvy ze strany Objednatele. O neplnéni podminek Smlouvy
Objednatelem je povinen Poskytovatel neprodlené Objednatele pisemné informovat. Poskytovatel je opravnén
pozastavit poskytovani servisnich sluieb, jen v piipadé, Ze Objednatel neplni povinnosti dle této smlouvy ani po
poskytnuti dodatecné poskytnuté pfimérené thity k ndpravé.
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2. Cena servisnich sluzeb

2.1. Cena Servisnich sluZeb, jejichZ pfedmét a rozsah jsou vymezeny v pfilohach &. 1-5 této smlouvy, se sjednava
dohodou smluvnich stran ve smyslu ustanoveni § 2 a nasledujicich zakona &islo 526/1990 Sb., zdkon o cenéch,
ve znéni pozdéjdich pfedpist jako mésicni pausaini cena za poskytovani Servisnich slueb.

2.2. Celkova vySe mésiéni pausalni ceny za poskytovani Servisnich sluzeb:

Polozka Cena v K¢ bez DPH

Servisni sluzby na stdvajici zafizeni a komponenty (pfiloha €. 1 této smlouvy; mésiéni | 8.300,-
poplatek)

Souhrn servisnich poplatki za dobu trvdni smlouvy — 2 roky (24 nésobek pFedchoziho | 199.200,-
fadku)

U zafizeni uvedenych v pfiloze ¢. 1 této smiouvy se Dodavatel zavazuje hradit veskeré naklady na opravu. Tyto
naklady jsou jiz kaikulovény v pausélu za poskytovani Servisnich sluzeb

3. Platebni podminky

3.1. Mésitni paulalni cena podle ¢l. 2. odst. 2.2. bude Gétovana Poskytovatelem vidy k poslednimu
kalendafnimu dni v mésici na zékladé faktury — dafiového dokladu.

3.2. Splatnost faktury je nejméné 21 dnt ode dne jejtho doruéeni Objednateli.

3.3. Kazdy z dafovych dokladd (faktur) musi obsahovat veskeré nalefitosti dafiového dokladu podle zakona ¢&.
235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich pravnich piedpisd.

3.4. Vpfipadé, Ze faktura nebude mit odpovidajici néleZitosti, je Objednatel opravnén vratit ji ve Inh(té
splatnosti Poskytovateli k doplInéni, aniZ se tak dostane do prodleni se splatnosti. Nova lhita splatnosti zaéne
bézet znovu od opétovného doruéeni naleité opravené & doplnéné faktury.

3.5. Penéfita plnéni z této smlouvy budou hrazena bezhotovostnim pievodem na tiéet druhé smluvni strany.

4. Platnost, ucinnost a ukonéeni Smlouvy

4.1. Tato Smlouva se uzavird na dobu uréitou, a to od 1.1.2016 do 31.12.2017.

4.2. Tuto Smiouvu Ize vypovédét i bez udani divodu pisemnou vypovédi doruenou druhé smluvni strand.
Vypovédni doba ¢ini tfi (3) mésice a poéind béZet prvni den mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla
vypovéd dorucena.

4.3. Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu Smlouvy smluvnimi stranami.

4.4. V pfipadé ukonceni Gcinnosti této Smlouvy smluvni strany vzéjemné uznaji ¥adné poskytnutd pinéni a
platby.

5. Prdva a povinnosti Poskytovatele

5.1. Poskytovatel je povinen zajistit fadné a véasné poskytovani servisnich sluzeb podle této Smlouvy.
Podrobnéjsi podminky pro poskytovani servisnich sluzeb, vetné Ihdt pro reakci Poskytovatele, jsou stanoveny
v pfiloze €. 3 této Smiouvy.



5.2. Poskytovatel je povinen uréit kontaktni osoby pro komunikaci s Objednatelem, které budou po dobu
Ginnosti této Smlouvy zabezpelovat nezbytnou soulinnost mezi Objednatelem a Poskytovatelem pro fadné
pinéni pfedmétu dle této Smlouvy.

5.3. Poskytovatel neodpovida za jakékoli Skody, opozdéna nebo neposkytnuta plnéni, pokud byl pfedmét, ke
kterému jsou poskytovany servisni sluzby, upravovan neautorizovanym zasahem.

5.4. Poskytovatel neodpovida za jakékoli Skody, opozdéna nebo neposkytnuta pinéni, pokud byl predmét, ke
kterému jsou poskytovany servisni sluzby, provozovan v rozporu s dodanou provozni ¢i jinou souvisejici
dokumentaci.

5.5. Poskytovatel neodpovida za jakékoli Skody, opoidénd nebo neposkytnutd pinéni, pokud toto bude

5.6. Poskytovatel neni zodpovédny za spravnost a uplnost datovych zdloh Objednatele a za jejich obnoveni.

5.7. Poskytovatel neodpovida za ztratu nebo skodu na zaznamech ¢i datech Objednatele, pokud tuto sam nebo
jeho subdodavatel nezpisobi.

5.8. Poskytovatel m(ize sjednané sluzby plnit prostfednictvim treti osoby (subdodavatele). V takovém pfipadé
je vSak povinen o tomto predem pisemné informovat Objednatele a prebira veskerd ruceni a zodpovédnost za
poskytnuté sluzby jako by je vykonaval sam.

6. Prdva a povinnosti Objednatele

6.1. Objednatel ma pravo na rfadné a vCasné poskytnuti servisnich sluzeb ze strany Poskytovatele za podminek
stanovenych touto Smlouvou.

6.2. Objednatel je povinen zajistit na Zadost Poskytovatele na své vlastni ndklady a bez zbyte¢ného odkladu po
obdrzeni Zadosti soucinnost pri feseni problémd a zévad.

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

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

6.5. V pfipadé, Ze zdvada na predmétu, ke kterému jsou poskytovany servisni sluzby, bude zplsobena
manipulaci Objednatele nebo dalsim pfidavanim ¢i ubirdnim jeho soucasti nebo programového vybaveni, bude
na garantovany servisni zasah pohlizeno jako na placeny servisni zakrok Poskytovatele.

6.6. Objednatel je povinen sjednat a zajistit Poskytovateli na jeho vyzadani pfistup do mista plnéni tak, aby
nebylo zamezeno fadnému plnéni zavazk( na zdkladé této Smlouvy.

7. Odpovédnost za Skodu
7.1. Poskytovatel neni zodpovédny za Skodu, ktera vznikla zavinénim, nedinnosti, nebo ne-soucinnosti

Objednatele.
7.2. Poskytovatel je pIné zodpovédny za $kodu, kterou zpisobil Objednateli porusenim smluvnich povinnosti.
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8. Divérnost informaci

8.1. Smluvni strany se zavazaly, ze nezpfistupni ani nepouziji zadnou informaci obsazenou v této Smlouvé nebo
ziskanou od druhé smiuvni strany v souvislosti s projednavanim nebo pinénim této Smiouvy (déle jen ,Dlvérna
informace”), svyjimkou pfipadd, kdy druhd smluvni strana udélila predchozi pisemny souhlas stakovym
zpfistupnénim nebo pouzitim DGvérné informace, kdy pravni pfedpis nebo vefejnopravni organ stanovi
povinnost zpfistupnit Divérnou informaci nebo kdy takové zpfistupnéni nebo pouziti Divérné informace je
nezbytné pro realizaci této Smlouvy nebo Cinnosti pfedpokladanych touto Smlouvou. Tato povinnost plati bez
ohledu na ukonéeni Udinnosti této Smlouvy. Strany jsou povinny zajistit utajeni dlvérnych informaci i u svych
zaméstnancu, zastupcd, jakoZz i jinych spolupracujicich tretich stran, pokud jim takové informace byly

poskytnuty.

8.2. Za DUvérné informace se nepovazuji informace, které se staly verejné pfistupnymi, pokud se tak nestalo
porudenim povinnosti jejich ochrany, dale informace ziskané na zdkladé postupu nezavislého na této Smlouvé
nebo druhé strané, pokud je strana, ktera informace ziskala, schopna tuto skuteénost dolozit, a konetné
informace poskytnuté treti osobou, ktera takové informace neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

8.3. Z4dné ustanoveni této Smlouvy pritom nebrani nebo neomezuje Poskytovatele ve zvefejnéni nebo
obchodnim vyuziti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti obecné povahy, kterou ziskal pfi
plnéni této Smiouvy.

9. Vyssi moc

9.1. Smluvni strany se zpros$tuji veskeré odpovédnosti za nesplnéni svych povinnosti z této Smlouvy po dobu
trvani vy3si moci do té miry, pokud po nich nebylo mozné rozumné pozadovat, aby neplinéni svych povinnosti

vwvr -

z této Smlouvy v dasledku vys$si moci predesly.

9.2. Za vyssi moc je ve smyslu této Smlouvy povazovana kazda udalost nezavisla na vili smluvnich stran, ktera
znemoziiuje plnéni smluvnich zavazk( a kterou nebylo mozno predvidat v dobé vzniku této Smlouvy. Za vy$si
moc se z hlediska této Smlouvy povazuje zejména pfrirodni katastrofa, pozar, vybuch, silné vichfice,
zemétreseni, zaplavy, valka, stavka nebo jiné udalosti, které jsou mimo jakoukoliv kontrolu smluvnich stran.

yyrs

9.3. Po dobu trvani vys$$i moci se pInéni zavazkl dle této Smlouvy pozastavuje do doby ukondeni vys$si moci,
popf. odstranéni jejich nasledk(, kdy se obé smluvni strany dohodnou pisemné na zméné nékterych ustanoveni
této Smiouvy. Lhiita pro oznameni vzniku a ukondeni vy$si moci je sedm (7) kalendarnich dni a zaina bézZet ode
dne, kdy se kteradkoliv ze smiuvnich stran o vzniku ¢&i ukonceni vy$$i moci dozvi. Kazda ze smluvnich stran je

povinna neprodlené po zjisténi pfipadu vy$si moci zahajit kroky vedouci k odstranéni tohoto stavu.

10. Sankce

10.1. V pfipadé nedodrieni termind SLA reakéni doby a/nebo SLA doby odstranéni zavady podle pfilohy €. 5
této smiouvy, z diivoda leZicich na strané Poskytovatele, se Poskytovatel zavazuje uhradit za kazdé predmétné
poruseni povinnosti smluvni pokutu ve vysi nize uvedené procentudlni ¢asti z celkové mésicni pausaini ceny
Servisnich sluzeb. Délka prodleni se podita v rezimu sluzby Silver dle pfilohy &. 5 této smlouvy.

Délka prodleni Vyse smiuvni pokuty z mési¢ni ceny Servisnich sluzeb
Méné nei 1 pracovni den 10%
1 pracovni den a vice a méné neZ 5 pracovnich dni 30%
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5 pracovnich dni a vice a méné neZ 10 pracovnich dni 50%

Vice neZ 10 pracovnich dni 80%

10.2. Za kazdé jednotlivé poruseni ochrany informaci podle ¢ldnku 8. Divérnost informaci Poskytovatelem ma
Objednatel pravo na smluvni pokutu 100 000 K¢ (slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych).

10.3. V pfipadé prokazané nedostupnosti sluzby souvisejici s pfedmétem této smlouvy ze strany Poskytovatele
delSi nez 5 pracovnich dnll, ma Objednatel pravo zajistit potfebnou sluzbu na nédklady Poskytovatele nebo
servisni zasah u jiného kvalifikovaného poskytovatele obdobnych sluzeb. Poskytovatel je v tom pfipadé povinen
uhradit veskeré naklady spojené s timto nahradnim zajisténim sluzby nebo servisniho zasahu.

10.4. Opozdi-li se Objednatel s uhradou ceny Servisnich sluieb této smlouvy, zaplati Poskytovateli urok
z prodleni v zakonné vysi.

10.5. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo smluvni strany na ndhradu skody vzniklé porusenim
smiuvni povinnosti, které se smluvni pokuta tyka.

11 Zménové Fizeni

11.1. Kterakoliv ze smluvnich stran je opravnéna pisemné navrhnout zmény pifedmétu pinéni této smlouvy.
Poskytovatel se zavazuje vynaloZit veskeré usili, které po ném lze spravedlivé poZadovat, aby zménu
poZadovanou Objednatelem akceptoval. Veskeré zmény této smlouvy musi byt sjednany pisemné.

11.2. V pfipadé, Ze nékteré ze stavajicich komponent pfestanou byt vyuzivany, a z tohoto dlvodu dojde ke
snizeni rozsahu Servisnich sluzeb, bude cena Servisnich sluzeb prislusnym zplsobem ponizena a naopak. Tyto
zmény museji byt feSeny dodatkem smlouvy a zménou prislusnych piiloh.

11.3. Kazda ze smluvnich stran, prostfednictvim osoby urené kjednani ve vécech technickych ma pravo
iniciovat jednani za (i¢elem aktualizace prilohy &.1-5. Pfilohy €.1, .2, ¢.4 a £.5 mohou byt zménény na zakladé
dvoustranné dohody, kdy opravnénymi zastupci obou smluvnich stran jednat a podepisovat ve véci zmény
prilohy ¢.1, £.2, €.4 a €.5 jsou jejich zastupci uréeni pro jednani ve vécech technickych.

12. Zavéreéna ustanoveni

12.1. Tato Smlouva se fidi pravnim fadem Ceské republiky, zejména pfisluinymi ustanovenimi zakona &.
89/2012 Sh., oblansky zakonik.

12.2. Tato Smlouva mize byt ménéna nebo dopliiovana pouze na zdkladé pisemnych dodatkd podepsanych
obéma smluvnimi stranami.
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12.3. Neoddélitelnou souédsti této Smlouvy jsou pfilohy:

e Priloha ¢ 1 —Seznam zafizeni
e  Pfiloha & 2 — Oprdvnéné osoby Objednatele a Poskytovatele

¥

e Piiloha ¢ 3 ~Rozsah sluZeb, ceny a platby

e Piiloha & 4 — Misto pInéni smlouvy
e Pfiloha ¢. 5 — Definice druhl poruch, popis SLA a popis sluzby

12.4. V piipadé, Ze se kterékoli ustanoveni této Smlouvy stane neplatnym, netidinnym, nebo nevynutitelnym,
zlistavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy platnd, ucinna, resp. vynutitelnd, pokud z povahy této Smlouvy nebo
z jejtho obsahu anebo z okolnosti, za nichZ byla uzaviena, nevyplyva, Ze takové neplatné, nedcinné, resp.
nevynutitelné ustanoveni nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smlouvy.

12.5. Smiuvni strany vyslovné prohlasuji, Ze tato Smlouva odpovida jejich pravé a svobodné vili, byla jimi
uzaviena svobodné, vainé a nikoliv v tisni za napadné nevyhodnych podminek, coZ stvrzuji nize svymi podpisy.
12.6. Smluvni strany se dohodly, Ze Poskytovatel mlze uvadét prace vzniklé na zakladé této Smlouvy jako svoji
referenci a to ve formé pfedem schvalené Objednatelem.

12.7. Tato Smlouva je vyhotovena ve tfech stejnopisech. Jeden stejnopis obdrzi Poskytovatel a dva stejnopisy
jsou uréené Objednateli.

V Praze, dne: 2 8 ‘12‘ 2915 V Praze, dne:
prof. RNDr. Bohuslav Gas, CSc. | Milan Hlinak
dékan fakulty pfedseda predstavenstva STORAGE ONE, a.s.

ARLOVA v Praze
4 fakulta

ERZITA K

prirpdovedes

v 6. 128 43 Praha 2

16208, DIC: C700216208
UK
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Priloha ¢. 1

Seznam zafizeni:

Mimo zaruku Mimo zaruku

2859-A21 IBM System Storage N3400 Model A21 1333648 i , 5x9
vyrobce vyrobce

Mimo zaruku Mimo zaruku

2859-A21 IBM System Storage N3400 Model A21 133685 , , 5x9
vyrobce vyrobce
- - - "
ASA5580-4GE-FI IBM System Storage E)$N3000 SAS/SATA 13-11286 Mlm’o zaruku Mxm’o zaruku 59
Expansion vyrobce vyrobce
Mi : i aruk
ASA5580-4GE-FI IBM System Storage E).(N3000 SAS/SATA 1311314 |rr10 zaruku Mlm’o zaruku 559
Expansion vyrobce vyrobce

Mimo zaruku Mimo zaruku

1102 SAS disk power supply N/A ) ) 5x9
vyrobce vyrobce

Mimo zaruku Mimo zaruku

4020 24x 1 TB SATA Drive N/A 3 , 5x9
vyrobce vyrobce

Mimo zaruku Mimo zaruku

4016 48x 450 GB SAS Drive N/A , , 5x9
vyrobce vyrobce




Priloha ¢. 2

Opravnéné osoby

David Komanek

JiFf JanySka

Michal Rezek

Zpusob hldseni incidentt

1. Zalozenim servisniho poZadavku: na servisnim portéle hifps.//helpdesk.storageone cz
2. E-mailem: e-mailova adresa:
3. Telefonicky: na tel ¢islo

V pfipadé hlasen/incidentG mimo pracovni hodiny, tj. béhem vikendd, statnich svatkl a v dobé od 17:00 do
8:00 v bézné pracovni dny, Ize hlésit incidenty pouze telefonicky na vys$e uvedené telefonni &islo.

V pfipadé telefonického hlaseni incidentu je od Objednatele poZadovano dodateéné zasldni emailu se servisnim
pozadavkem, pfipadné zaloZeni servisniho pozadavku v helpdesku Poskytovatele.

8|Stranka
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Priloha €. 3

Rozsah sluZeb, ceny a platby

Silver 5x9 8.300,- 1 mésic

1. Cena celkem za sluzby provadéné dle této smlouvy je celkem 99.600,- K& bez DPH/ rok.

2. Smluvni cena bude hrazena v mésitnich platbdch na zakladé dafiového dokladu vydanému vidy
k poslednimu dni odpovidajiciho kalendainiho obdobi.

Cenik dopliikovych sluzeb:

Doplrikovy servis - zejména hodiny a vyjezdy nad ramec Technické podpory definované touto smlouvou jsou
Uctovany sazbou podle skuteéného erpan:

Sazba za 1 hodinu odborné prace technika/konzultace

Sazba za 1 hodinu $koleni

Pozn.: Do sazby prace servisniho technika nebo konzultanta pfi vwjezdu na misto servisu se nepodita éas
strdveny na cesté.

Cena za Dopliikovy servis bude hrazena v mésiénich platbach na zakladé dafového dokladu vydanému vidy
k poslednimu dni pfislusného mésice vidy po vzajemném odsouhlaseni vylctovani za pfisluiné obdobi.

N
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Technickd podpora spoletnosti Storage One, a. s. zahrnuje:

Pfijimani hlageni servisnich pofadavkd a incidentt Objednatele tykajicich se pfedmétd servisu
uvedenych v pfiloze &. 1 této smlouvy servisnim dispecinkem dodavatele a to i v pfipadg, Ze se jedna o
zafizeni, které ma zakoupen platny servis ¢i rozdifenou zaruku od vyrobce zafizeni nebo dodavatele
tfeti strany.

Zplisob hlaseni servisnich poZadavkt na servisni dispedink spole¢nosti Storage One je uveden v pfiloze
¢. 2 této smlouvy.

Sluzba typu ,Silver” opraviiuje Objednatele hlasit poruchy v bézné pracovni dny od 8:00 do 17:00 hod.
Béhem této doby je servisni dispelink Poskytovatele povinen pfijmout servisni poZadavek
Objednatele.

V pfipadg, e se jedné o zafizeni, na které se vztahuje rozsifena zaruka €i servis pfimo od vyrobce nebo
dodavatele tieti strany, je Poskytovatel povinen predat reSeni servisniho poZadavku servisnimu
oddéleni vyrobce & dodavatele tfeti strany a to nejpozdéji do 4 hodin od jeho nahldseni.

Regeni viech servisnich poZadavk( je provadéno jako tzv. ,best effort” — Poskytovatel je povinen
vynaloZit vedkeré Gsili, tak aby kvyFedeni servisniho pozadavku doslo vco nejkratdi dobé a bez

zbyteénych prodlev.
Garance hodinové sazby pro ¢erpani konzultaénich praci.

Konzultaci se vtéto Servisni smlouvé rozumi &innost spojend sieSenim aktudlnich poZzadavki
Objednatele, které nespadaji pod definici poruch.

Jedna se zejména o tyto Cinnosti:

a) Redeni zménovych poZadavkd plynoucich zprovozovani infrastruktury, napf. roziifeni
diskového prostoru, Gprava stavajici zdlohovaci Glohy nebo vytvoreni nové zalohovaci tlohy,
apod.

b} Instalaci novych verzi SW vybaveni.
c) Konfiguraci novych funkcionalit.
d) Dodatecné skoleni IT persondlu Objednatele.

e) Obecné poradenstvi a konzultace tykajici se dodavané infrastruktury.
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Priloha ¢. 4

Misto pinéni

Mistem pInéni této smlouvy jsou lokality Objednatele Albertov 6 a Vini€nd 7, Praha 2.

V pfipadé, ze k poskytnuti pfislusné sluzby neni nezbytna fyzicka pfitomnost pracovnikl Poskytovatele v misté
plnéni a pokud to charakter provadénych praci dovoli, mohou byt sluzby poskytnuty formou vzdaleného

pfipojeni.
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Pfiloha €. 5

Definice druhi poruch

1. Kriticka porucha

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

2. Vaind porucha

Vaznou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi takovy stav zafizeni ¢i systému, kdy je néktera komponenta
nebo soucast systému mimo provoz ¢i neplini svoji funkci, ale systém jako celek je stale schopen alespori
omezené poskytovat své sluzby &i plnit svou funkcionalitu. UZivatelé mohou v takovém ptipadé stdle vyuzZivat
sluzeb systému. Pfikladem vainé poruchy byva zpravidla vypadek nékteré redundantni komponenty zafizeni
(napf. disk, fadi¢, zdroj, apod.) nebo celého zafizeni, které tvofi soucast clustrového fedeni.

3. Béind porucha

Béinou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi takovy stav zafizeni nebo systému, ktery neodpovida
predavaci dokumentaci, ale neohroZuje kli€ové funkcionality feseni.

Popis SLA — garance poskytovanych sluzeb

Na definované typy poskytovanych sluzeb Ize navazat garanci Urovné poskytovanych sluZeb SLA. Aplikace SLA je
moZzna pouze na sluzby tykajici se oprav HW zafizeni.

Re$eni SW poruch je provadéno jako tzv. ,best effort” — Poskytovatel je povinen vynaloZit veskeré dsili, tak aby
k vyfeSeni servisniho poZadavku doslo v co nejkratsi dobé a bez zbyteénych prodlev.

Za dodrieni SLA u poruchy je povaZovano i sniZeni jeji vainosti o jeden stupen, tedy z kritické poruchy na
vaznou, pfip. z vainé na béznou, pficemi v takovém pripadé zadind bézet nova Ihita k odstranéni zévady podle
pfislusného SLA definovaného niZe v popisu sluzby.

Popis sluzby SILVER

Opravnénost hlaseni poruchy zakaznikem, reakéni doby a doby odstranéni zavady - SLA

Sluzba typu ,Silver” opravnuje Objednatele hlasit poruchy v pracovni dny od 8:00 do 17:00 hod, jedna se o tzv.
rezim 5x9. Béhem této doby je servisni dispecink Poskytovatele povinen pfijmout servisni poZzadavek
Objednatele.

Reak¢ni doby v navaznosti na druh poruchy

Reakéni dobou se ve smyslu této smlouvy rozumi ¢as, do kterého nejpozdéji je Poskytovatel povinen zacit
pracovat na odstranéni poruchy. SBD+8 znamena reakci ten samy den do limitu 8 hodin v ramci rezimu 5x9 od
nahla$eni poruchy, tedy zédvazek potvrdit pfijeti poZadavku Objednateli a zahdjit ¢innosti sméfujici k odstranénf
zévady. (V pfipadé pfijeti pozadavku v 16:00 den pfed pracovnim volnem, kon&i IhGta pro SBD+8 v 15:00
nésledujici pracovni den). NBD znamend reakci do 17:00 nasledujiciho pracovniho dne.

Doba odstranéni zavady

Dobou odstranéni zavady se rozumi Ih(ta od nahlaseni zavady Objednatelem do odstranéni zavady. Tato doba
je uréena koncem pracovni doby n-tého pracovniho dne v ramci rezimu 5x9, tedy v pfipadé 5BD se jedna o paty
pracovni den od nahlaseni zavady v 17:00.

Kriticka porucha: reakéni doba SLA SBD do 8 hodin od nahlaseni poruchy, SLA 58D.
Vazna porucha: reakéni doba SLA NBD od nahldseni poruchy, SLA 10BD.

Bé&ina porucha: reakéni doba SLA NBD od nahlaseni poruchy, SLA 10BD.
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