PROACT

SMLOUVA O POSKYTOVANI SERVISNICH SLUZEB
Cislo zhotovitele: CZSC-16-0007
Cislo objednatele: 128/2016

I Smiuvni strany

1‘ w

Ceska republika — Ministerstvo vnitra
se sidlem: Nad Stolou 963/3, PSC 170 34 Praha 7
1€ 00007064
DIC: (;200007064
bankovni spojeni:
telefon:

kontaktni adresa: MV — GR HZS (“:RT Kloknerova 26, Praha 414, PSC 148 01

zastoupena: brig. gen. Ing. FrantiSkem Zadinou, .
naméstkem generalniho reditele HZS CR

odbératel a budouci

uzivatel: MV — GR HzS CR, Kloknerova 26, Praha 414, PSC 148 01
kontaktni osoba: -~

mail: B N e e

telefon: TEPEISIREET

(dale jen ,Objednatel")

a
2.
Proact Czech Repubilic, s.r.o. ;
se sidlem: Praha 10 — Michle, Brtnickd 1486/2, PSC 101 38
IC: 24799629
DIC: 224799629
bankovni spojeni: W
obchodni rejstiik:  spisova znacka: C 175329 vedena u Méstského soudu v Praze
telefon:
mail:
zastoupena: Vitem Létavkou, jednatelem

(déle jen ,Poskytovatel")

(Objednatel a Poskytovatel dale spolecné téz jako ,smluvni strany" nebo jednotlivé jako ,.smluvni
strana”)

sjednali nize uvedeného dne, mésice a roku Smlouvu o poskytovani servisnich sluzeb (dale téz
“Smiouva”):

IL Predmét smlouvy
1. Poskytovatel se touto smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli servisni slufby (dale téz jako
.SsluZby™) na zarizenich Objednatele specifikovanych v priloze ¢. 1 této Smlouvy (ddle té? jako

~Servisovana zarizeni"), jejichZ rozsah, cena a podminky jsou specifikovany v této Smlouvé,
véetné jejich pfiloh.
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2. Objednatel se zavazuje platit Poskytovateli za poskytovani sluZeb jejich cenu a poskytovat mu
souinnost nezbytnou pro Fadné a véasné pinéni této smlouvy, to vSe v souladu s podminkami
specifikovanymi v této Smlouvé.

III. Sjednana cena a zpiisob platby

1. Cena za jednotlivé sluZby provadéné dle této smiouvy je stanovena dohodou smiuvnich stran a je
uvedena v Pfiloze €. 3 této smiouvy.

2. Objednatel bude hradit ceny sluzeb na zakladé faktur (dafiovych dokladl) vystavenych
Poskytovatelem dle podminek pro jednotlivé typy sluZeb stanovené v této smlouvé.

3. Ceny sluZeb jsou uvedeny bez DPH, neni-li uvedeno jinak. DPH bude Uctovana v takové vysi a
takovym zplisobem, jak budou v pfislusném obdobi urovat pravni predpisy.

4, Ve sjednané cené sluzeb uvedené v Priloze ¢. 3 této smiouvy je zahrnuta cena servisnich praci pfi
odstrafiovani vad servisovanych zafizeni. Nahradni dily a material nezbytné k odstranéni vad
servisovanych zafizeni a naklady na dopravu Poskytovatele do mista pinéni uhradi Objednatel.

5. Splatnost faktur je dohodou smiuvnich stran sjedndana na 30 dnd od jejich vystaveni. V pfipadé
prodleni Objednatele s Uhradou ceny sluZeb ¢i jinych penéZitych zavazkl vici Poskytovateli je
Poskytovatel oprévnén poZadovat po Objednateli uhrazeni Groku z prodleni ve vy3i 0,05% z diuZné
tastky za kazdy den prodleni. Urok z prodleni je splatny ve |hiité 10 dnfi od doruceni jejiho
vyuctovani Objednateli.

6. Pokud dojde k vadé na servisovaném zafizeni v dlisledku nedodrZeni provoznich podminek ze
strany Objednatele, jeho zaméstnancll &i tfetich osob, dalSim pfidavanim & ubirdnim soucasti
servisovanych zafizeni nebo programového vybaveni nebo v dlisledku vnéjsich udalosti jako napf.
pozary, povodné, jiné Zivelné udalosti, vandalstvi, obanské nepokoje apod., je Objednatel
povinen uhradit vedle mésiéni ceny dle pfilohy ¢. 3 této smlouvy i veSkeré naklady spojené s
odstranénim vady, zejména ndklady na praci technikl, cenu spotfebovaného materidlu a
nahradnich dil@i, jakoZ i vechny ostatni (€elné vynaloZzené naklady spojené s odstranénim vady, a
to podle aktualniho ceniku Poskytovatele.

7. Neuhradi-li Objednatel Poskytovatelem vyUctovanou cenu sluZeb po dobu delsi nez 15 dni po
fadném terminu jeji splatnosti, vyhrazuje si Poskytovatel prévo, bez Ujmy na jakychkoliv jinych
pravech, dotasné, do doby zaplaceni viech dluznych Castek, pozastavit poskytovani sluzeb, aniZ
by se tim dostal do prodieni s pinénim svych povinnosti podle této smlouvy. Po dobu pozastaveni
poskytovani sluZeb bude Objednateli uctovdna cena za sluzby v plné vysi a Objednatel bude
povinen ji uhradit, Takto Uctovana cena sluzeb se v tomto pfipadé povaZuje za smiuvni pokutu
uplatn&nou Poskytovatelem vi¢i Objednateli za poruseni jeho povinnosti vyplyvajicich z této
smiouvy.

Iv. Misto a zpfisob pinéni

1. Mistem pinéni smlouvy je objekt: MV-GR HZS CR, adresa: Kloknerova 26, Praha 4.

2. V piipadé, Ze pro poskytnuti pfisiusné sluzby neni nezbytna osobni pfitomnost pracovniki
Poskytovatele v misté pinéni, mohou byt sluZby provedeny na dalku formou vzdaleného pfipojent.

3. Lhiity pro zapoceti poskytovani sluzeb (reakéni Casy) jsou pro jednotlivé sluzby uvedeny v Pfiloze
¢. 4 této smiouvy.
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V. Platnost, a€innost a ukonceni smlouvy
Tato Smlouva se uzavira na dobu uritou od 01. 07. 2016 do 30, 06, 2019
Tato Smlouva nabyva (cinnosti dne 01. 07. 2016.

Smiouvu Ize ukondit pisemnou dohodou smiuvnich stran nebo pisemnou vypovédi kterékoliv ze
smluvnich stran i bez udani dfivodu s 3 mésicni vypovédni Ihfitou, ktera zacind béZet od prvniho
dne mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla vypovéd dorucena druhé smluvni strané.

VI. Prava, povinnosti a odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel neodpovida za jakékoli $kody, opozdéna nebo neposkytnuta pinéni, pokud:

1.1.byl na servisovaném zarizeni proveden neautorizovany zésah,

1.2.bylo servisované zafizeni provozovano v rozporu s dodanou provozni ¢ jinou souvisejici
dokumentaci,

1.3.toto bude zapfi¢inéno vcasnym neposkytnutim potfebnych informaci, materidlé nebo
souinnosti ze strany Objednatele.

Poskytovatel nema odpovédnost za moznou ztratu ¢i zménu dat, ke které miZe dojit pfi vadé
zarizeni nebo v dobé servisniho zasahu. Obnovu ztracenych nebo pozménénych dat je povinen si
zajistit Objednatel ze svych datovych zéloh. Poskytovatel neni zodpovédny za sprévnost a Uplnost
datovych zaloh Objednatele a za jejich obnoveni.

Poskytovatel mize sjednané sluzby pinit prostrednictvim tfeti osoby (subdodavatele).

Poskytovatel urcuje a plné zodpovidd za stanoveni zplisobu odstranéni vady a za stanoveni
posloupnosti jednotlivych ¢innosti pfi odstrafiovani vady.

Poskytovatel se zavazuje pfi pinéni této smlouvy dodrZovat obecné zavazné pravni predpisy a
normy platné v Ceské republice, technické predpisy vyrobce zafizeni, jakoZ i podminky této
smiouvy.

VIL. Prava, povinnosti a odpovédnost Objednatele

Objednatel se zavazuje poskytovat Poskytovateli veskerou soucinnost nezbytnou pro fadné a

véasné plnéni této smlouvy, zejména: '

1.1.informovat Poskytovatele o pfiznacich vad a poskytnout informace, které mohou pomoci
upfesnit misto a rozsah vady,

1.2.zajistit bezodkladny vjezd i vyjezd servisnich vozidel Poskytovatele do mista pinéni a
bezodkladny pristup k servisovanym zafizenim,

1.3.vZdy zajistit pracovniklim Poskytovatele potfebny prostor a pristup k zasuvee 230 V,

1.4.zajistit pfitomnost technicky zplsobilé osoby Objednatele, zejména v pfipadé servisnich
zasahil, u kterych bude potfeba souinnost s jinymi zafizenimi, které nejsou specifikovany v
Priloze €. 1 této smlouvy.,

Objednatel je povinen urdit opravnéné osoby pro styk s Poskytovatelem, které budou po dobu
platnosti této smlouvy zabezpecovat nezbytnou soucinnost mezi Poskytovatelem a Objednatelem k
zajisténi potfebnych Informaci a materidlfi k pinéni pfedmétu této smlouvy.

Opravnéné osoby a jejich pocet je uveden v Pfiloze ¢. 2 této smlouvy. Smluvni strany mohou tyto
opravnéné osoby vyménit nebo zaménit jinymi, které budou vhodné pro vykon praci, a to po
predchozim pisemném vyrozumeéni druhé smluvni strany.
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Opravnéné osoby odpovidaji za obsah a spravnost pfedanych informaci,

Objednatel se zavazuje provozovat servisovana zafizeni v souladu s predanymi technickymi a
provoznimi podminkami dle technické dokumentace.

Objednatel se zavazuje pfedem konzultovat s Poskytovatelem zasah do sité, ktery by mohl mit
negativni vliv na funk&nost servisovanych zafizeni.

V pripadé&, kdy Poskytovatel provede opravu vady zafizeni vyménnym zpfisobem, &imz se rozumi
vymeéna poSkozeného zafizeni, jeho Casti nebo jednotlivého dilu za nové zafizeni, jeho &ast nebo
jednotlivy dil, je Objednatel opravnén si vadné zafizeni, éast nebo dil ponechat.

VIII, Ochrana informaci

Smiuvni strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych dévémych informaci zplisobem obvyklym
pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjednano jinak. Tato povinnost plati bez ohledu
na ukonceni ucinnosti této Smlouvy. Smiuvni strany maji pravo poZadovat navzajem doloZeni
dostatecnosti utajeni d@vérnych informaci. Smluvni strany jsou povinny zajistit utajeni déivérnych
informaci i u svych zaméstnancil, zéstupcd, jakoZ i jinych spolupracuijicich tretich stran, pokud jim
takové informace byly poskytnuty.

Pravo uzivat, poskytovat a zpfistupnit d@vérné informace maji ob& smluvni strany pouze v rozsahu
a za podminek nezbytnych pro fadné pinéni prav a povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy.

Za dlivérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povaZuji veskeré informace, které
nebyly nékterou ze smluvnich stran oznaleny jako vefejné a které se tykaji této Smiouvy a jejiho
plnéni (zejména informace o prévech a povinnostech smiuvnich stran, jakoZ i informace o cenach)
a dale informace, které se tykaji nékteré ze smluvnich stran (zejména obchodni tajemstvi,
informace o jejich cinnosti, struktufe, hospodafskych vysledcich, know-how) anebo informace, pro
nakladani s nimiz je stanoven pravnimi predpisy zvlastni rezim utajeni (zejména hospodaiské
tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluZebni tajemstvi). Déle se povaZuji za divérné
informace takové informace, které jsou jako dlvérné vyslovné nékterou ze smluvnich stran
oznaceny.

Za dlivérné informace se v Zadném pfipadé nepovazuji informace, které se staly vefejné
pristupnymi, pokud se tak nestalo poruSenim povinnosti jejich ochrany, déle informace ziskané na
zakladé postupu nezavislého na této Smlouvé nebo druhé smiluvni strané, pokud je smluvni
strana, ktera informace ziskala, schopna tuto skutecnost doloZit, a konecné informace poskytnuté
smluvni strané tfeti osobou, ktera takové informace neziskala poruSenim povinnosti jejich
ochrany.

Zadné ustanoveni této Smiouvy pFitom nebrani nebo neomezuje Poskytovatele ve zvefejnéni nebo
obchodnim vyuZiti jakékoliv technické znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti obecné povahy, kterou
ziskal pfi plnéni této Smiouvy.

Povinnost ochrany informaci se nevztahuje na informace, jejichz sdéleni je poZadovano v souladu
se zakonem soudy Ci organy verejné spravy, a dale na informace, které je Objednatel povinen
poskytnout v souladu s jinymi zakony (napf. zakon €. 106/1999 Sb.).

V pripadé poruSeni povinnosti uloZenych smiuvnim stranam timto ¢&ankem Smiouvy ma
neporusujici smluvni strana pravo Gctovat smluvni strané, ktera porusila povinnost uloZenou timto
¢lankem Smlouvy, smluvni pokutu ve vysi 100.000 K¢ za kaZdy pfipad porudeni. Uplatnénim &
uhrazenim smluvni pokuty neni dotéen narok na nahradu $kody zpfisobené neporudujici smiuvni
strané porusenim povinnosti ochrany informaci.



PROACT

IX. VSeobecna ujednani

Smluvni strany se dohodly, Ze na pravni vztahy mezi Poskytovatelem a Objednatelem se nepouZiji

ustanoveni:

1.1.0 prijeti nabidky s dodatkem nebo odchylkou dle § 1740 odst. 3 zdkona &. 89/2012 Sb.,
ob&ansky zakonik (dale jen ,ob&ansky zakonik™"),

1.2.§ 1743 obanského zékoniku o pozdnim prijeti nabidky ve formé Ustniho vyrozuméni o
takovém pfijeti ¢i chovani se ve shodé s nabidkou.

Smiuvni strany prohlasuji, Ze tato smiouva neni smlouvou uzaviranou adheznim zpfisobem. Pro
vylouceni budoucich nejasnosti & pochybnosti viak presto sjedndvaji, Ze na pravni vztahy mezi
nimi se nepouZiji ustanoveni § 1799 a § 1800 ob&anského zakoniku.

Smiuvni strany se v souladu s ustanovenim § 558 odst. 2 obcanského zakoniku dohodly, Ze
obchodni zvyklosti nemaji prednost pred ustanovenimi zdkona, a to ani tehdy, jedna-li se o
ustanoveni zakona, jez nemaji donucujici G¢inky.

X. Zavérecna ustanoveni

Objednatel akceptuje navrh této Smlouvy o poskytovani servisnich sluZeb v piném rozsahu, tzn. Ze
prijeti tohoto navrhu s odchylkou nebo dodatkem (véetné odchylky nebo dodatku nepodstatného)
je v souladu s touto Smlouvou vylougeno a za akceptaci této Smlouvy se tedy nepovaiuje. Za
akceptaci této Smlouvy o poskytovani servisnich sluzeb se dale nepovaZuje Gstni oznameni o
prijeti jejiho navrhu anebo chovani ve shodé s navrhem této Smiouvy ¢i nabidkou Poskytovatele
bez jejich pisemné akceptace.

Pokud v této Smlouvé neni vyslovné ujednéno jinak, fidi se vztahy Objednatele a Poskytovatele
prislusnymi ustanovenimi obCanského zakoniku a dalich obecné& zavaznych pravnich predpis@
platnych v Ceské republice. Pro pripad jakéhokoliv sporu vyplyvaijiciho z této Smiouvy si smluvni
strany sjednavaji v souladu s ustanovenim § 89a obcanského soudniho Fadu mistni prisludnost
soudu prvniho stupné dle sidla Poskytovatele.

Tato Smlouva miiZe byt uzaviena jen v pisemné formé. Jakékoli zmény &i zrudeni této Smiouvy
mohou byt rovnéZz provedeny jen v pisemné formé.

Smiuvni strany se dohodly, Ze Zadna z nich neni opravnéna postoupit sva prava a povinnosti
vyplyvajici z této Smlouvy tFeti strané bez predchoziho pisemného souhlasu druhé smiuvni strany,
s vyjimkou penéZitych pohledavek za druhou smluvni stranou,

Tato Smlouva spolu se vSemi pfilohami a pripadnymi dodatky predstavuje kompletni a Upiné
ujednani mezi smluvnimi stranami a nahrazuje vsechny dosavadni smlouvy, dohody a ujedndni
vztahujici se k predmétu této Smlouvy, ktera byla v minulosti u¢inéna v pisemné ¢i Gstni podobé.

V pfipadé, ze se nékteré ustanoveni Smiouvy stane neplatnym, zlistdvaji ostatni ustanoveni i
nadale v platnosti. Smiuvni strany se pro tento pfipad dohodly, Ze jsou povinny dohodou nahradit
dotcené ustanoveni, resp. jeho &ast, novym platnym a Gcinnym ustanovenim, které co nejiépe
odpovida Gcelu, kterého smiuvni strany chtély dotéenym ustanovenim doséhnout. Do té doby plati
odpovidajici platna pravni uprava Ceské republiky.

Tato Smlouva nabyva platnosti ode dne jejiho podpisu smluvnimi stranami.

Tato Smlouva je vyhotovena ve ctyfech (4) stejnopisech s platnosti origindlu, z nich? kazda
smiuvni strana obdrZi po dvou (2) stejnopisech.

Nedilnou soucésti této Smilouvy jsou pfilohy:
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Priloha €. 1 - Seznam zafizeni a predmétd smlouvy

Pfiloha €. 2 - Opravnéné osoby a zplsob hlaseni incidentd

Priloha €. 3 - Rozsah sluZeb, ceny a platby

Pfiloha ¢. 4 - Popis sluzeb

10. Ob& smluvni strany prohlasuji, Ze se seznamily s obsahem Smilouvy, Ze tato byla uzaviena po
vzéjemném projednani podie jejich pravé a svobodné viile, uréité, vazné a srozumiteiné, nikoliv v
tisni za napadné nevyhodnych podminek, coZ stvrzuji svymi viastnoruénimi podpisy.

VPraze dne: AUL.L - 701k

VPrazedne: o § ( 2o7€

r r—" TT i, T

brig. gen. Im_:}i FrantiSek Zadina, _
naméstek generalniho feditele HZS CR

Bfirtist

arstve vl
b 3

41l

oy
<

¥

Ge
Hasielhihe 2 sora SR
Kiziing 5
148 01 Prana 414
~18-

Ing. Vit Letavka, jednatel
Proact Czech Republic, s.r.o.

OACT

Proact Czech Republic, s.r.o,
Brinickd 1486/2, 101 38 Praha 10
IC: 24799629  DIC; Cz24799629
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Priloha ¢. 1

Seznam zatizeni a predmétd smlouvy:

Podkladem pro uzavieni této smlouvy je nabidka zhotovitele v elektronickém trZisti ze dne 13. 04.
2016, ktera byla zvefejnéna v ramci zadavaciho fizeni pod Cislem ID zakdzky T002/16/V00036559
v elektronickém trzisti Gemin a byla vybréna, jako nejvhodnéjsi.

Predmétem této smlouvy je Technicka podpora zalohovaciho systému.

Hardwarové predméty servisu:

Konec
Nazev " Zaruéni| .- - Typ &
zafize:g-‘;:l‘i:;d mé&tu zarizeni Sé;:"n\'rfefis]o zelx?‘iﬁzt:ni I:lahrll!:;::y“ l Se::ll::u Ps‘:gibgr
vyrobce vy -
OverlandCare
OVERLAND NEO
g Zélohavaci Level 2 (24x7 | Silver
2000e, 2-LTO6 FC,30 HW 9B44010166 36 14.12.2017 Phone/NBD SLA O
slots .
Onsite)
IBM TS3100 Tape
Library 2xLTO3 SCSI
TTD: IBM Systém =
Serial no:
fg’;:?e TS3100 (SGSL | 4i0hovaci | 78-A5175 ) Mimo ) Silver
HW zaruku SLA O
. . Full serial no:
Machine type: 3573 X4U78A5175
L4K
Lokalita TUPO
Softwarové predméty servisu:
Nazev Typ Licenéni |Maintenance Konec Typ Sluzba
software/predmétu SW cislo vyrobce na | maintenance | Servisu PROACT
servisu software SW SwW vyrobce
VERITAS NETBACKUP | Zalohovaci Silver
2.7 SW A4004455492 12 4.12.2016 BASIC SLA O
Zalohovaci Bez Silver
EMC Legato Networker SW = - FEE A - SLA O
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Priloha €. 2
Opravnéné osoby a zpfisob hlageni incidentfi

Opravnéné osoby za Objednatele:

Jméno a Prijmeni Tel: e-mail za oblast
HW a SW
SOFETEET
HelpDesk Username: dgargulak HelpDesk password: Zaslano SMS nebo
mailem.

Zplsob hlaseni incidentf

Telefonicky: v pracovni dny v dobé 8-17 h na servisni dispeéink +420 272 072 690
Mailem: e-mailové adresa cz.incident@proact.eu
Prostrednictvim WEBu: http://podpora.proact.eu/



mailto:cz.incident@proact.eu
http://podpora.proact.eu/
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Priloha €. 3

Rozsah sluZeb, ceny a platby

1. Cena za sluzby provadéné dle této Smiouvy Eini celkem:

" Fakturaéni
PoloZka a poskytované sluzby (dle P¥ilohy &.4) Cena obdobi sluzby
A. PROACT MONITORING
24x7 monitoring zalohovaciho systému =
(1x mési€né report z monitoringu zdlohovaciho systému.) caii s el
Jednotna cena za monitoring a report — cena bez DPH/mésic
B. PROACT PROFESIONAL SERVICES
1. Konfiguraéni prace .
2. Instalace, update systému 1 800,- K¢ NE'_ Zéklf"de
3. Konzultace pfi feSeni problému, ndvrh fedeni. ebiedndviey
Jednotna cena za vy$e uvedené poloZky: B1-3-cena bez DPH /hod.
C. PROACT SERVICE SUPPORT - SILVER SLA D
Ndstup pfi havarijni situaci do 8 hod. a feseni problému se Na z4kladé
- 3 . 5 000,- K¢ :

zalohovacim systémem. objednévky
Cena bez DPH /hod.

Na polozky pod pismenem B, C budou vydavany samostatné objednavky na zabezpeceni praci pod
témito pismeny.

Naklady Poskytovatele na dopravu do mista pinéni jsou na zékladé dohody smluvnich stran pro Ucely
této Smlouvy vyjadieny pausalni &astkou ve vysi 10,- KE na 1 km.

2. Smiuvni cena bude hrazena mésicné na zékladé dariového dokladu (faktury) vystaveného
Poskytovatelem vzdy k prvnimu kalendafnimu dni kalendafniho mésice, za ktery Ghrada ceny
prislusi.

Fakturace po spinéni pozadovanych podminek dodavky se uskuteéni na adresu:

MV - GR HZS CR poét. pFihr. 69
Kloknerova 26
148 01 Praha 414

na faktufe bude jako objednatel uvedeno:

CR - Ministerstvo vnitra
Nad Stolou 936/3
170 34 Praha 7

zastoupené — kontaktni adresa:

MV — GR HZS CR

Kloknerova 26

post. piih. 69

148 01 Praha 414

Zhotovitel je povinen pfilozit k fakture original pfedavaciho protokolu.

3. Prvnidafovy doklad bude vystaven k 01, 09. 2016.
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Priloha €. 4
Popis sluzeb
PROACT MONITORING

Sluzba PROACT Monitoring predstavuje nasazeni automatického monitorovaciho systému, ktery bude
nainstalovan a nakonfigurovan tak, aby sledoval klicové parametry krytych systémil a odesilal
upozornéni a vystrahy, pokud se tyto parametry odchyluji od schvélenych limit6. V priibéhu béZné
pracovni doby Proact udrZuje informace o vystrahach (alertech) odeslanych prostiednictvim
monitorovaciho systému, zachdzi s nimi jako s P3/minor/BéZznou poruchou nebo P2/major/VaZnou
poruchou podle potieby. V pfipadé vainé/major/P2 nehody Proact musi informovat zakaznika
prostfednictvim e-mailu a pokud je nutné také telefonicky.

Sluzba PROACT Monitoring zahrnuje:
¢ Provoz monitorovaciho systému 24x7
Monitorovaci sonda formou VM (virtual machine) nebo fyzicka sonda
Monitorovaci senzory pro pasmo 0-50 senzord
Nastaveni senzor{i a systému aletru pro 0-50 senzor{
Vyhodnocovani alertl/vystrah
Proaktivni reakce na aletry — v pr@béhu standardni pracovni doby (je mozné dokoupit rezim
24x7)
Kategorizace alertll — P1, P2 a P3 alerty
e Reporting z monitorovaciho systému 1x mésicné
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PROACT SERVICE SUPPORT

Sluzba PROACT Service Support zahrnuje:

o Servisni podporu pfi Feseni incident.
Pfijem incident( telefonicky.
Pfijem incidentd E-mailem (5x9).
Pfijem incidentd prostfednictvim web rozhrani (5x9).
Zakaznicky support portal (Topdesk).
Prioritizace incidentd.
Incident Management.
Service Level Management reporting.
Vzdalena technicka podpora.
Technicka podpora v misté.
Podpora v lokalnim CZ jazyce.

e o L] e o a o o @& ©

Zakaznickda podpora provadi pfijem hldSeni o incidentech a servisnich poZadavcich. Provede
kategorizaci a prioritizaci pfijatého incidentu na Kritickd porucha (P1/Critical), Vaina porucha
(P2/Major) a B&Zné porucha (P3/Minor) pro praci s nim po celou dobu a v dalsich sluzbach od pondéli
do patku 08.00 - 17.00 SEC/UTC+1 (standardni oteviraci doby) s vyjimkou statnich svétkd a dnil
pracovniho klidu v Ceské republice, pokud se zakaznikem dohodnuto jinak. Pokud chce zakaznik
dostavat zdkaznickou podporu, ktera ma byt poskytovana mimo standardni pracovni dobu, je moZné ji
poskytovat za pfedem dohodnuté dodateéné ceny.
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Definice druhf 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. Vazna porucha

Véznou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi takovy stav zafizeni & systému, kdy je
néktera komponenta nebo soucést systému mimo provoz ¢i nepini svoji funkci, ale systém jako
celek je stale schopen alespoii omezené poskytovat své slufby ¢ plnit svou funkcionalitu.
UzZivatelé mohou v takovém pripadé stale vyuZivat sluZeb systému. Pfikladem vazné poruchy byvé
zpravidla vypadek nékteré redundantni komponenty zafizeni (napf. disk, fadi€, zdroj, apod.) nebo
celého zafizeni, které tvofi soucast clustrového Feseni.

3. Bézna porucha

B&Znou poruchou se ve smyslu této smlouvy rozumi takovy stav zafizeni nebo systému, ktery
neodpovida predavaci dokumentaci, ale nechrozuje kli¢ové funkcionality Ffeent.

Popis SLA — garance poskytovanych sluzeb:

Na definované typy poskytovanych sluZeb Ize navézat garanci Grovné poskytovanych sluZeb SLA.
Aplikace SLA je moZna pouze na sluzby tykajici se oprav HW zafizeni.

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

2. SLA NBD
Garantované odstranéni poruchy do 17:00 hod. nasleduijici pracovni den od uznani HW
poruchy servisnim oddélenim dodavatele,

3. SLA24
Garantované odstranéni poruchy do 24 hodin od uznani HW poruchy servisnim oddélenim
dodavatele. 24x7

4, SLASB
Garantované odstranéni poruchy do 8 hodin od uznani HW poruchy servisnim oddélenim
dodavatele.
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Definice typfl sluZeb

Popis sluzby SILVER

Opravnénost hlaseni poruchy Objednatelem

SiuZba typu ,Silver" opravriuje Objednatele hlasit poruchy v béZné 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 poZadavek Objednatele.

Reakcni doby v navaznosti na druh poruchy

Reakéni dobou se ve smyslu této smiouvy rozumi cas, do kterého nejpozdéji je Poskytovatel povinen
zadit pracovat na odstranéni poruchy.

Kriticka porucha: reakéni doba do 4 hodin od nahlaseni poruchy.
Vazna porucha: reakni doba do 4 hodin od nahlaseni poruchy.

BéZna porucha: reakcni doba do 17:00 hod. nasledujici pracovni den od nahlaseni poruchy.

Garance poskytovanych sluZeb — SLA
U sluzby Silver, |ze v navaznosti na typ pfedmétu servisu poskytovat rfizné (rovné SLA.



