Priloha ¢. 4: Klientske pracovisko pre nahlasovanie poruch

1.

SERVISNE POKRYTIE

Servisné pokrytie Specifikuje dobu pocas ktorej st sluzby k dispozicii.

Servisnym pokrytim — 24x7, sa rozumie nepretrzit¢ pokrytie Pondelok — Nedela, vratane Statom
uznanych sviatkov a dni pracovného pokoja.

Servisnym pokrytim — 8x5, sa rozumie od zaéiatku pracovnej doby 7:00 do jej ukonéenia 18:00 v
dnoch Pondelok — Piatok, okrem statom uznanych sviatkov a okrem dni pracovného pokoja. Napriek
dlhsiemu rozpétiu ako 8 hodin oznacujeme toto rozpétie jednotne 8x5.

2.

NAHLASENIE PORUCHY

telefonne &islo: +421 2 321 44 422
e-mail: helpdesk@toonet.sk

a) Telefonické nahlasenie poruchy do strediska HelpDesk musi obsahovat’ :
Meno a funkciu osoby a organizacie nahlasujicej poruchu

kontaktné telefonne ¢islo,

¢as vzniku poruchy,

popis poruchy .

b) Potvrdenie nahlasenia Poruchy pisomne bez omeskania od telefonického nahlasenia
poruchy musi podat’ U¢astnik alebo zodpovedna osoba a musi obsahovat’:

evidenéné ¢islo zmluvy

datum a cas telefonického nahlasenia Poruchy,

podrobny technicky popis Poruchy,

Meno a funkciu osoby, ktora telefonicky nahlasila poruchu.

V pripade, ze Ugastnik nepotvrdi pisomne telefonické ohlasenie Poruchy, spolognost' TooNet
nezodpoveda za poskytnutie Servisu podl'a SLA.

OHLASOVANIE PORUCHY

Prl nahlaseni poruchy pracovnik HelpDesk TooNetu otvori ticket, prideli poruche evidentné
&islo a informuje o iom Ucastnika alebo Zodpovedného zastupcu Ugastnika, ktory poruchu
nahlasuje. Toto eviden¢né ¢islo sa bude pouzivat’ vo vSetkych d’alSich kontaktoch stvisiacich s
danou poruchou a bude pouzité pri vypracovavani pisomnej spravy o poruche.

ODSTRANOVANIE PORUCHY
a) Pracovnik Zakaznika sa moze priebezne telefonicky informovat’ o priebehu odstrafiovania
poruchy na HelpDesku spolo¢nosti TooNet.


mailto:helpdesk@toonet.sk

b) TooNet sa zavizuje:

e Zacat Cinnosti potrebné na odstranenie poruchy do 30 minut od nahlasenia poruchy.

e Odstranit’ poruchu podl'a trovne jej klasifikacie.

e Pocas diagnostikovania poruchy vynalozit’ vSetko tUsilie na ¢o najskorSie obmedzenie vplyvu
poruchy.

ODSTRANENIE PORUCH
Po odstraneni poruchy HelpDesk TooNetu oznami telefonicky odstranenie poruchy
zodpovednému zastupcovi tcastnika alebo ucastnikovi.

REKLAMACIA PORUCH

Pre potreby reklamaéného konania su platné ¢asy nahlasenia a odhlasenia poruchy na
operatorovi HelpDesk TooNetu v zmysle predchadzajucich bodov podl'a zaznamov v
dohladovom systéme a Ticketing systéme spolo¢nosti TooNet.



