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SPOSOB OBJEDNAVANIA SLUZIEB
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Poskytovatel zabezpeci v mieste svojho sidla zriadenie Servisného a monitorovacieho
dispecingu, (dalej len ,SMD®). SMD bude prijimat poziadavky na sluzbu a zabezpelovat
koordinaciu poskytnutia sluzieb a servisnych zasahov. SMD bude pracovat po¢as pracovnych
dni od 8.00 do 16.30 h.

Poskytovanie sluzieb alebo servisny zasah bude vykonavany pocCas pracovnych dni
v pracovnych hodinach od 8.00 do 16.30 hod. Poskytnutie sluzby alebo servisny zasah sa
vykona na zaklade poziadavky opravnenej osoby Objednavatela.

Objednavatel je povinny prioritne pouzivat na nahlasovanie poruch informaény systém EMM
Portal (dalej len ,EMMP*) na adrese https://portal.emm.sk/ ktory prevadzkuje poskytovatel a
to od terminu, ktory pisomne oznami objednavatelovi. EMMP bude dostupny v rezime 24 x 7 x
365.

Objednavatefl je povinny (&im skér) dodat’ idaje opravnenych osdb t.j. meno , teleféon a mail
ktoré mézu nahlasovat’ poziadavku na poskytnutie sluzby prostrednictvom EMMP.

Opravnena osoba Objednavatela bude prioritne nahlasovat’ poziadavku na poskytnutie sluzby
do EMMP av pripade nedostupnosti EMMP mdze pouzit aj mail servisbs@emm.sk, alebo
telefonicky na kontaktné udaje Poskytovatela v pracovnej dobe od 8.00 do 16.30 hod.
Poziadavka nahlasena po 16.30 hod sa povazZuje za poziadavku nahlasenu nasledujuci
pracovny deni.

Objednavatel je pri hlaseni poziadavky povinny pouzit prioritne EMMP av pripade
nedostupnosti EMMP méze pouzit aj formular, ktorého vzor sa nachadza na www.emm.sk
Nahlasenie poziadavky poc¢as pracovnej doby od 8.00 do 16.30 hod sa vykonava prioritne cez
EMMP a v pripade nedostupnosti EMMP mailom, v kritickych pripadoch ak sa jedna o chybu
zariadenia alebo systému, ktora znemoznuje prevadzku zariadenia alebo systému a vazne
ohrozuje bezpecénost a €innost Objednavatela, je mozné poziadavku nahlasit telefonicky
a nasledne pouzit EMMP a v pripade nedostupnosti EMMP potvrdit mailom.

V kritickom pripade, ak sa jedna o chybu zariadenia alebo systému, ktora znemoziiuje
prevadzku zariadenia alebo systému a vazne ohrozuje bezpecnost’ a &innost Objednavatela
je mozné nahlasit poziadavku aj po pracovnej dobe telefonicky na telefénne &islo 02/3211
3777. Telefonicka poZiadavka musi byt najneskdér v prvy pracovny defi po nahlaseni
zaevidovana na EMMP v pripadne nedostupnosti EMMP zaslana aj mailom. V tomto pripade
je mozné dohodnut servisny zasah mimo ¢asu uvedenom v bode 2. tohto postupu a servisny
z4sah sa vykona v zmysle Zmluvy ako SluZba na vyZiadanie.

Telefonicka komunikacia po€as nahlasovania mbdze byt pre potreby skvalitnenia sluzieb a
rieSenia pripadnych sporov zaznamenavana. Zaznam bude chraneny v zmysle ustanoveni
tejto Zmluvy.

Poskytovatel po prijati poziadavky na sluzbu potvrdi do jednej hodiny jej prijatie zaslanim 1D
Cisla Objednavatelovi na emailovu adresu nahlasovatefa. ID &islo bude pouzivané pri
odvolavani sa na rieSenu poziadavku.

Ak Objednavatel do jednej hodiny nedostane priradené ID &islo, hlasenie nebolo dorucené. V
takom pripade objednavatel reklamuje registraciu poziadavky na kontaktnom telefonnom ¢isle
Poskytovatela.

SMD hlasenie vyhodnoti a elektronicky alebo pisomne ho zaznamena a koordinuje
poskytnutie sluzby. Pre odozvu, dobu reakcie a dobu vyrieSenia platia pravidla definované
v Prilohe €. 3 Zmluvy ,Kataldg sluzieb® oznagené ako Parametre SLA.

Podla rozsahu a charakteru poziadavky méze opravneny zastupca Objednavatela dohodnut s
Poskytovatelom pisomne inu lehotu vyrieSeniu poZiadavky ako je uvedené v Prilohe zmluvy.
.Kataldg sluzieb“ . Dohoda o zmene lehoty plnenia musi byt zaznamenana do hlasenia.

Poskytovatel po poskytnuti Sluzby zodpoveda za vypisanie Vykazu prac alebo Servisného
zaznamu a jeho evidenciu.

Z Vykazu prac alebo Servisného zaznamu musi byt jednoznaéne identifikovatelné/zrejmé,
aky typ sluzby bol vykonany.
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16. Opravnena osoba Objednavatela svojim podpisom Vykazu prac alebo Servisného zaznamu
potvrdzuje suhlas s vykonanou Sluzbou a s cenou poskytnutej Sluzby véitane nakladov na
Sluzbu a nahradnych dielov ak boli poskytnuté.

17. Kontaktné udaje Poskytovatela pre nahlasovanie poziadaviek na sluzbu su nasledovné:

EMM, spol. s r.o.
Sekurisova 16

841 02 Bratislava

tel: 02/3211 3777
email: servisbs@emm.sk
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