Priloha C.4

POSTUP PRI NAHLASOVANI PORUCH

1, MIESTO NA NEPRETRZITE
NAHLASOVANIE PORUCH

(24 hodin denne, 7 dni v tyzdni, 52 tyZdiiov v roku) na poskytovanych digitdlnych okruhoch je NOC SWANu (dohl'adové stredisko,
Helpdesk) spolocnosti SWAN, a.s.:

e telefénne Cislo +421 2 58 303 908
e telefonne Cislo  +421 2 58 303 909
e faxové Cislo +421 2 58 303 989
e  mobil +421 908 706 819

® e-mail helpdesk@SWAN.sk

2. NAHLASENIE PORUCHY

a) Telefonické nahldsenie poruchy do strediska NOC musi obsahovat':
Meno a funkciu osoby nahlasujlicej poruchu,
kontaktné telefénne Cislo,
¢as vzniku poruchy,
popis poruchy.

b) Potvrdenie nahlasenia Poruchy pisomne alebo faxom bez omeskania od telefonického nahlasenia
poruchy musi podat’ Uastnik alebo zodpovedna osoba a musi obsahovat

evidenéné ¢&islo zmluvy, objednavky okruhu, oznagenie okruhu podla Odovzdavacieho protokolu,
datum a ¢as telefonického nahldsenia Poruchy,

podrobny technicky popis Poruchy,

Meno a funkciu osoby, ktord telefonicky nahlasila poruchu.

V pripade, #e Uastnik nepotvrdi pisomne telefonické ohlasenie Poruchy, spolognost’ SWAN nezodpoveda za poskytnutie
Servisu podl'a SLA.

3. OHLASOVANIE PORUCHY

Pri nahlaseni poruchy pracovnik NOC SWANu otvorf ticket, prideli poruche evidencné Cislo a informuje o fiom U&astnika alebo Zodpovedného
zastupcu Utastnika, ktory poruchu nahlasuje. Toto evidenéné Cislo sa bude pouivat' vo vSetkych dalSich kontaktoch svisiacich s danou
poruchou a bude pouZité pri vypracovavani pisomnej spravy o poruche.

4, ODSTRANOVANIE PORUCHY

c) Pracovnik Zakaznika sa mdZe priebezne telefonicky informovat’ o priebehu odstrafiovania poruchy
na NOC SWANu.

d) SWAN sa zavdzuje:
Zadat' &innosti potrebné na odstranenie poruchy do 30 mindt od nahlasenia poruchy.
e Odstranit’ poruchu podfa (rovne jej klasifikacie.

Potas diagnostikovania poruchy vynaloZit vietko Usilie na Co najskorSie obmedzenie vplyvu poruchy za ucelom
zabezpetenia aspofi minimalneho rozsahu digitalneho okruhu aZ do jeho Upiného obnovenia.

5. ODSTRANENIE PORUCH
Po odstraneni poruchy NOC SWANuu oznami telefonicky odstranenie poruchy zodpovednému zastupcovi Gcastnika alebo Géastnikovi.

6. REKLAMACIA PORUCH

Pre potreby reklamagného konania st platné casy nahlasenia a odhlasenia poruchy na operatorovi NOC SWANu v zmysle predchadzajucich
bodov podfa zaznamov v dohfadovom systéme a Ticketing systéme SWANu,






