Priloha €. 1 ke smlouvé ze dne .............

Rozsah a podminky udrzby produktii Poskytovatele

1. Obecné

Objednatel bude veskeré dotazy ohledné udrzby produktu zasilat na email
helpdesk_ftn@kttp.cz.
Helpdesk operuje v pracovni dny od 8:00 — 16:00 hod. Garantuje odezvu do 3
pracovnich hodin na jakykoliv vzneseny dotaz €i pozadavek na servisni zasah.
Na zakladé slozitosti problému, ktery byl zaslan na Helpdesk, mize byt odezva
nasledujici:

i.  Kompletni analyza a vyfeSeni problému

ii. Kompletni analyza a navrh feSeni problému

iii. Caste¢na analyza problému s navrhem dodate&né analyzy a ptipadné

i pokud mozno navrh fesSeni problému

Podpora SW feSeni je poskytovana v médu 8x5, tj. 8hod 5 pracovnich dni
v tydnu.
Helpdesk muze byt kontaktovan vybranymi zastupci Objednatele

[OU OU]

Urgentni pozadavky mimo vySe specifikovanou dobu budou pfedavany stejnym
zpUsobem s tim, Ze urgentnost feSeni bude zdUiraznéna telefonatem na
nasledujici hotline €islo +420 724 551 244. Za urgentni jsou povazovany
pozadavky charakteru “kriticka chyba” (viz nize). V pfipadé vyuziti hotline Cisla
v mimopracovni dobé garantuje KTTP odezvu do 8 hodin od uskute¢néni
telefonatu, pfipadné zanechani vzkazu na zaznamové sluzbé.

V pfipadé nemoznosti pfedani pozadavku elektronickou postou bude tento
predan telefonicky a email sdéleni bude zaslano dodatecné. | takto pfedany
pozadavek ma charakter zavaznosti stejny jako poZzadavek pfedany emailem.
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2. Vymezeni oblasti udrzby

Aplikacni

Server

Poskytovatel zodpovida v ramci udrzby za funkénost svého produktu FTN
Intranet, ktery vyuziva pro provoz HW systém, ktery je udrzovan ze strany
Objednatele. Problém v kterékoli ¢asti modulu systému i mimo pulsobnost
Poskytovatele zpUsobi nefunk&nost produktu FTN Intranet. Udrzba celého
komplexu feSeni FTN intranet tedy musi byt vzajemné koordinovana mezi
Stranami.

. Cinnosti v ramci udrzby
e Sprava feseni
e implementace KTTP alertingu pro monitoring nezadoucich stavi SW
feseni
e RozSifena zaruka za feSeni, garance dostupnosti feSeni podpora pfi
odstranovani chyb

o Veskeré chyby musi byt ze strany Objednatale fadné nahlaseny na
Helpdesk Poskytovatele

o Déleni chyb na kriticka, zavazna, nezavazna

o Typy feSeni
= Docasné — umoznuje doCasnou provozuschopnost systému
neodstranuje vlastni pfiinu zavady
» Finalni — odstranuje vlastni pfiCinu zavady, systém je piné

provozuschopny
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o Kriticka chyba
Zpusobi kompletni vypadek systému. Funkénosti systému 100%
nedostupné. Systém neni mozno pouzivat.

Garance doCasného feseni — v pracovni dobé do 6 pracovnich
hodin od nahlaseni, v mimopracovni dobé do 16 hodin od
nahlaseni

Garance finalniho feSeni — v pracovni dobé do 16 pracovnich
hodin od nahlaseni

Cas straveny feSenim kritické chyby neni kryt z pausalu udrzby. Pi
feseni kritické chyby budou vykazané hodiny Poskytovatele
stravené odstranénim nedostatkl uhrazeny z baliku volnych
Clovékohodin pfipadné vyfakturovany jako viceprace se
zvyhodnénou sazbou dle smlouvy

o Zavazna chyba
Systém je mozZno pouzivat, avSak ve velmi omezeném rozsahu,
pfipadné ma systém neumérné dlouhou odezvu. Problém postihuje
v8echny uZivatele systému.

Garance docCasného feseni — v pracovni dobé do 12 pracovnich
hodin od nahlaseni

Garance finalniho feSeni — v pracovni dobé do 20 pracovnich
hodin od nahlaseni

o Nezavazna chyba
Postihuje omezeny pocet uzivatell, pfipadné se objevuje pouze
v diskrétnich, ojedinélych pfipadech.

Garance docCasného feseni — v pracovni dobé do 28 pracovnich
hodin od nahlaseni

Garance finalniho feSeni — v pracovni dobé do 40 pracovnich hodin
od nahlaseni

VySe uvedené garance se vztahuji pouze na problémy tykajici se SW
vybaveni Poskytovatele (FTN Intranet,Rizena dokumentace,
eFTNoviny).
Garance nepokryva

= chyby HW, ktery je vyuzivan

= problémy sitové konektivity

= problémy zpUsobené softwarem 3. strany (operacni systém,

nespravna manipulace s MS SQL serverem, Microsoft Office
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Sharepoint Portal Server, pfipadné vnitfni chyby téchto
produktu)

= problémy zpUusobené nespravnou manipulaci pfipadné
konfiguraci dila ze strany Objednatele

= problémy a chyby vzniklé v dusledku toho, Ze Objednatel
nerespektoval doporuceni Poskytovatele tykajici se upgrade,
rozSifeni nebo jiného vylepseni HW nebo SW v ramci
systému

= problémy a chyby vzniklé v disledku neposkytnuti potfebné
soucinnosti ze strany Objednatele

3. Potifebna soucinnost ze strany Objednatele

e umoznéni vstupu pracovnikll Poskytovatele do mist, na kterych je systém
provozovan

e Vv zavislosti na rozvoji systému a doporuceni Poskytovatele zodpovédné
posouzeni moznost upgrade, rozsifeni nebo jiného vylepSeni HW nebo
SW v ramci systému

e jakykoli planovany zasah jedné ze Stran do spravy a provozu systému,
ktery je pfedmétem udrzby, nebo s nim funkéné souvisi, je nutno
v pfimérfené Ihuté, nejpozdéji vSak 2 pracovni dny pfedem, prokazatelné
oznamit druhé Strané

e neprodlené informovani Poskytovatele o jakychkoli vadach, problémech
nebo chybach systému

e jakakoli dalsi soucinnost, kterou Ize po Objednateli rozumné pozZzadovat
Vv souvislosti s provadénim udrzby systému.

e ZajiSténi vzdaleného pfistupu Poskytovatele k feSeni v médu 24hod x
7dni

Zde sjednané Ihuty pInéni se na strané Poskytovatele prodluzuji o dobu, po
kterou je Objednatel v prodleni s poskytovanim potfebné vyzadané
soucinnosti

Sankce
V pripadé nedodrzeni zde sjednanych Ihut pInéni muze Objednatel uplatnit
finan¢ni sankci ve vysi 500 K& bez DPH za kazdou zapocatou pracovni
hodinu prodleni.

[OU OU] = osobni udaj
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