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Popis dokumentu Dokument popisuje spdsob komunikacie, ddleZité parametre identifikacie a ostatné

parametre rieSenia servisnych poZziadaviek.
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Verzia 1.0

Identifikacia

Autor Korer Igor, Hanzel Branislav

Stupen ddvernosti Verejiné [] Interné [X] Chranené [] Vysoko chrénené []
Schvalil
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1 Kontaktné udaje

1.1 Kontakty pre nahlasovanie

Vsetky poziadavky sa nahlasuji na e-mailovi adresu: XXXservis@datalan.sk
Telefonicky kontakt na call centrum DATALAN, a.s. je: 02 323 727 11.

PoZiadavky nahlasené telefonicky je potrebné potvrdit’ zaslanim e-mailu najneskor do 2 hodin od
telefonického nahlasenia.

Pracovny cas call centra: 08:00 — 17:00 (Pondelok — Piatok).

1.2 Poskytovanie informacii
Pre potreby zistenia stavu rieSenia poZiadavky moze Zakaznik postupovat’ tymito sposobmi:
Telefonicky kontaktovat’ call centrum.

o Vtomto pripade je potrebné pre identifikaciu poziadavky uviest' Cislo, pod ktorym je
v Servis Desku DATALAN, a.s. poziadavka zaevidovana.

E-mailom poslat’ mail ako odpoved’ na e-mail zo systému Datalan Servis Desk.

o Nemenit' subjekt (predmet) spravy. Pre korektné spracovanie je dblezity retazec [Ticket
#Hxxxxxx].

1.3 Servisna podpora
Vykondvanim servisnej podpory v XXX st povereni technici: A.B., C.D.

Pravidelné servisné navstevy budd vykonavané v dohodnutom termine: streda 10:00.
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2 Nahlasovanie poziadaviek

Nahlasovanie poziadaviek na vykon servisnej Cinnosti je realizovany formou e-mailovej spravy na
definovanu adresu. V sprave su definované vsetky parametre potrebné na spustenie servisnej ¢innosti
na strane DATALAN, a.s. podla informacii uvedenych v tomto dokumente.

Adresa je monitorovana call centrom DATALAN, a.s. a poziadavky su spracované s ohladom na
nastavenia SLA pre danud zmluvu so Zakaznikom.

Opravnenie nahlasovat’ maju iba zmluvne definovani pracovnici Zakaznika.

2.1 Obsah hlasenia
Hlasenie poziadavky zo strany Objednavatel'a musi obsahovat'”:

Cislo zmluvy SLA: D-2017/xxx
datum a Cas hlasenia
podrobny popis servisnej poZiadavky od opravnenej kontaktnej osoby Objednavatela

o uviest’ Uplny a presny popis vady (ako sa prejavuje, kedy sa vyskytuje a pod.). pri
poziadavke na systémovu spravu zariadeni uviest’ popis nefunkcnosti sluzby a podla
potreby aj pozadovany stav.

typ a vyrobné Cislo zariadenia

o uviest presny nazov vadného zariadenia, jeho model a PN, jeho vyrobné Cislo
umiestnenie zariadenia
meno a kontakt na zodpovednu osobu v mieste servisného zasahu

o meno, telefdn a mail osoby s ktorou sa technik spoiji pri rieSeni tejto poziadavky.
meno a kontakt nahlasovatel'a

2.2 Odoslanie poziadavky

Kazdé zariadenie alebo poZiadavku na servis alebo spravu je potrebné nahlasit’ samostatne.

2.3 Potvrdenie o prijati poziadavky

Po nahlaseni poziadavky na adrese XXXservis@datalan.sk a jej spracovani call centrom DATALAN, a.s.,
obdrZi nahlasovatel’ odpoved’ o zaregistrovani poziadavky. Odosielatel'om tejto odpovede je systém
Datalan Servis Desk.

Ak do 1 hodiny od nahlasenia poZiadavky nie je dorucené potvrdenie o zaevidovani poZiadavky, tito
poziadavku opdtovne neposielajte. V takomto pripade kontaktujte Datalan Call centrum na tel. Cisle 02
323 727 11.

2.4 Identifikacia evidovanej poziadavky

Zaevidované hlasenie je oznacené pomocou jednoznac¢ného identifikatora poziadavky v tvare [Ticket
#xxxxxx], kde xxxxxx je nahradené Cislom poZiadavky. Toto Cislo jednoznacne identifikuje poZiadavku
a zaroven slUzi k presnému systémovému spracovaniu komunikacie k danej poziadavke.
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