                                     Príloha č. 5 k Zmluve o poskytovaní služieb

[bookmark: bookmark28]Číslo Zmluvy Objednávateľa: ...
Číslo Zmluvy Poskytovateľa: ...
SPÔSOB OBJEDNÁVANIA SLUŽIEB
1. Poskytovateľ zabezpečí pre Objednávateľa servis. Poskytovateľ bude prijímať požiadavky na službu a zabezpečovať koordináciu poskytnutia služieb a servisných zásahov. Poskytovateľ bude pracovať v režime 24 x 7.
2. Poskytovanie služieb alebo servisný zásah bude vykonávaný v režime 24 x 7.
3. Objednávateľ je povinný požiadavky na servis nahlasovať telefonicky na telefónne číslo poskytovateľa ... [doplní úspešný uchádzač pred uzavretím zmluvy] a následne písomne na e-mail: ... [doplní úspešný uchádzač pred uzavretím zmluvy]. V kritických prípadoch, ide o chybu zariadenia alebo systému, ktorá znemožňuje prevádzku zariadenia alebo systému a ohrozuje bezpečnosť a činnosť Objednávateľa, bude Objednávateľ požiadavku nahlasovať telefonicky a dodatočne potvrdí hlásenie písomne na e-mail: ... [doplní úspešný uchádzač pred uzavretím zmluvy].
4. Telefonická komunikácia počas nahlasovania môže byť pre potreby skvalitnenia služieb a riešenia prípadných sporov zaznamenávaná. Záznam bude chránený v zmysle ustanovení Zmluvy.
5. Poskytovateľ po prijatí požiadavky na službu potvrdí do dvoch hodín jej prijatie telefonicky a následne e-mailom. SMD bude prideľovať servisnej činnosti unikátne ID čísla zaslaním na e-mailovú adresu poskytovateľa, ID číslo bude používané pri odvolávaní sa na riešenú požiadavku.
6. Ak Objednávateľ do dvoch hodín nedostane potvrdenie, že hlásenie bolo prijaté, hlásenie nebolo doručené. V takom prípade Objednávateľ reklamuje registráciu požiadavky na kontaktnom telefónnom čísle Poskytovateľa ... [doplní uchádzač; nie je nevyhnutné predkladať v ponuke uchádzača, postačuje, ak doplní iba úspešný uchádzač pred podpisom zmluvy]. 
7. Poskytovateľ hlásenie vyhodnotí a elektronicky alebo písomne ho zaznamená a koordinuje poskytnutie služby. Pre odozvu, dobu reakcie a dobu vyriešenia platia pravidlá definované v Prílohe č. 2 zmluvy. „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti ".
8. Podľa rozsahu a charakteru požiadavky môže oprávnený zástupca Objednávateľa dohodnúť s Poskytovateľom písomne inú lehotu vyriešeniu požiadavky ako je uvedené v Prílohe č. 2 zmluvy „Služby systémovej podpory a servisnej činnosti“. Dohoda o zmene lehoty plnenia musí byť zaznamenaná do hlásenia.
9. Poskytovateľ po poskytnutí Služby zodpovedá za vypísanie Výkazu prác alebo Servisného záznamu a jeho evidenciu.
10. Z Výkazu prác alebo Servisného záznamu musí byť jednoznačne identifikovateľné/zrejmé, aký typ služby bol vykonaný.
11. Oprávnená osoba Objednávateľa svojim podpisom Výkazu prác alebo Servisného záznamu potvrdzuje súhlas s vykonanou Službou a s cenou poskytnutej Služby včítane nákladov na Službu a náhradných dielov ak boli poskytnuté.
12. Kontaktné údaje Poskytovateľa pre nahlasovanie požiadaviek na službu sú nasledovné:
... [doplní úspešný uchádzač pred uzavretím zmluvy].

	V Bratislave, dňa 
	
	V ..., dňa 


	Za Objednávateľa


____________________________
Meno a priezvisko
riaditeľ DataCentra
	
	Za Poskytovateľa


____________________________
Meno a priezvisko
funkcia   




