PRILOHA C. 1

SPECIFIKACIA SLUZIEB PODPORY A UDRZBY

1.1 PREDMET SLUZIEB PODPORY A UDRZBY JE:

Servisna podpora nasledujicich objektov IKT prostredia:

Reinstalaciu pocitatov

Pripajanie po¢itacov do lokélnej siete LAN a do siete Internet (detekcia chyby)
Instalaciu a konfiguraciu standardnych aplikacii (Windows, Microsoft Office, klient IS)
Hardware (diagnostika, konzultacie, odporuéania, ponuka a pripadne dodanie a
instalacia nadhradnych dielov)

Software (odporic¢anie a instalacia opravnych kdédov, udrzba, ich instalacie a
konfiguracie)

InStalacia a konfiguracia klientskych tlagiarni

Kooperacia s tretou stranou pri rieSeni problémov s aplikdciami nachadzajucich sa na
pracovnych staniciach objednavatela. Zoznam tretich sa nachadza v prilohe ¢&. 3 tejto
zmluvy, ktora

Sprava, instalacia a konfiguracia aktivnych prvkov (routre, switche, wifi AP atd’.)
Instalacia a konfiguracia klientskych tlagiarni

Profylakticka kontrola v mieste pinenia 1x za 180 dni

1.2 Dohoda o urovni poskytovania sluzieb SLA

Definicia ¢asu poskytovania sluZieb:

a)  Standardny ¢as: Pondelok a# piatok od 8.00 do 16.00

b)  Extra ¢as: Pondelok a piatok od 16.00 do 8.00, Sobota, Nedefa, Statne sviatky, Sviatky

c) Pre urlenie Standardného alebo extra casu je smerodajny Cas rie$enia problému
Poskytovatefom.

Definicia dostupnosti sluzby: v pausalnom poplatku su zahrnuté vylucne sluzby poskytované pocas
Standardného &asu

Definicia poruchy s vysokou prioritou

Porucha je klasifikovana ako porucha s vysokou prioritou vtedy, ak je nim spésobena nefunkénost
alebo obmedzena funkénost serverovych systémov a ich sluzieb

Definicia poruchy s normalnou prioritou

Porucha je klasifikovand ako porucha s normalnou prioritou vtedy, ak nim nie je spdsobena
nefunkénost alebo obmedzend funkénost serverovych systémov a ich sluZieb.

Servisna kategdria

Casova Perioda Cas odozvy

Vysoka priorita Standardny ¢as < 6h

Normadlna priorita Standardny ¢as < 48h

Doba vyrieSenia poziadavky: Obe strany sa dohodli na bezodkladnom rieseni poziadavky
v zmysle ¢asu odozvy s ciefom s €o najrychlejSou obnovou prevadzky.




13 Nahlasovanie poziadaviek

Sluzba je poskytovana prostrednictvom ServiceDesku formou evidovanych PoZiadaviek (ticketov).
PoZiadavky odovzdava objednavatel poskytovatefovi primarne telefonicky na helpdeskom tel. Cisle:
(053)4174300, sekunddarne e-mailom zaslanym na adresu: helpdesk@kcorp.sk.

1.4 Poskytovanie sluzby — osobné pinenie
Poskytovatel je povinny poskytovat' plnenie podfa tejto zmluvy nepretrzite a jednotlivé poziadavky rieSit
podia terminov definovanych v bode 1.2 tejto prilohy k Zmluve. Poskytovatel je povinny pinit
poziadavky objednavatela takto:
o Objednavatel odovzdava poskytovatelovi poziadavky podla postupu uvedeného v bode ¢.
1.3 tejto prilohy k Zmluve, ato vratane uvedenia priority, pripadne so stanovenim
pozadovaného terminu plnenia
o Poskytovatel je povinny potvrdit bezodkladne prijatie kazdej poziadavky a potvrdit termin
plnenia.

1.5 Obdobie k implementacii zasadnych konfiguraénych zmien (d'alej len odstavka)
Objednavatel a Poskytovatel sa dohodli, Zze zdsadné zmeny konfiguracie a navySovanie verzie softvéru
budu prevedené v ramci odstavky. Odstavky budui planované najneskor v predstihu troch pracovnych
dni po obojstrannej dohode.



