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1.POPIS PRODUKTU

Kedze hlavnou prioritou spolo¢nosti Slovanet je neustale skvalitiovanie sluzieb pre svojich vernych
zakaznikov, snazime sa o €o najrychlejSie a najefektivnejSie vybavovanie ich poziadaviek, pripravili sme
pre vas novy unifikovany systém pre zadavanie vaSich poziadaviek pristupny na adrese
https://techsupport.slovanet.sk . Ide o zakaznicky poziadavkovy portal vystupujiuci pod pdvodnym
nazvom OTRS Customer Frontend, ktory sme prispdsobili potrebam nasej spolo¢nosti a zakaznikov.
Tento

frontend je prehfadnym komunikaénym webovym rozhranim medzi zakaznikom a OTRS backendom,
ktory v nasej spolo¢nosti sluzi ako workflow a zaroven aj workforce systém pre rieSenie v8etkych
zaznamenavanych poziadaviek, ktory vyuziva vacsina nasich pracovnikov.

Systém OTRS Customer Frontend je priamo implementovany v nami upravenom internom tiketovom
systéme OTRS (Opensource Ticket Request System) a ako taky Vam umoznuje nielen vytvorit novu
poziadavku bez nutnosti telefonovania alebo zasielania e-mailov, ale taktiez sledovat v realnom Case
stav jej rieSenia, az do jej finalneho dorieSenia. Okrem toho je cez jeho rozhranie mozné kedykolvek
poziadavku doplnit o dodato¢né informacie, pripadne prezerat si historiu uz uzavretych poziadaviek
alebo v nich vyhladavat’ potrebné informacie.

V pripade ze nemate k dispozicii svoje pristupové meno (CUSTOMER LOGIN), je potrebné kontaktovat
vasho obchodného zastupcu, aby vas pridal do informacného systému Slovanet a nasledne napisat
mailovu ziadost na nmc@slovanet.net odkial dostanete dalSie inStrukcie.

Pevne verime, Ze pouzivanie tohto systému vam prinesie lepsi prehlad o rieSeni vaSich poziadaviek a
taktiez zjednodusi komunikaciu pocas rieSenia vaSich poziadaviek

2.POPIS POLOZIEK PORTALU

Pre pouZivanie portalu je potrebné zadat do prehliadata webovych stranok URL adresu
https://techsupport.slovanet.sk a prihlasit sa pomocou zaslaného pristupového mena.

Zakaznicka zona poziadaviek - Slovanet 6 slovanet ‘

Prihlasenie

Pri prvom prihlaseni kliknite na mozZnost' Zabudli ste heslo? a nastavte si vlastné heslo, ktorym sa
nasledne prihlasite. Zmenu hesla je mozné vykonat priamo v ¢asti NASTAVENIA v hornej liSte portalu.
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Po otvoreni sa v pravej Casti obrazovky nachadza moznost Change password (zmena hesla). Okrem
zmeny hesla je mozné v Casti NASTAVENIA menit aj niektoré nastavenia portalu, ako napr. jazyk portalu,
poCet zobrazovanych tiketov, automatické obnovenie zobrazenia fronty (tzv. refresh) a nastavit si
certifikat.

Zakaznicky portal 6 S‘[LdHET "

Tikety Nastavenia ) Odhlasit VIP zakaznik

Vaetko (2) | Otvoreny (0) | Zatvoreny (2)

Po prihlaseni sa do portalu sa zobrazi jeho zakladné rozhranie, na obrazku nizsie je vidiet zobrazenie s
jednou otvorenou poziadavkou/tiketom. Po kliknuti na polozku ODHLASIT sa riadne odhlasite z portalu.

V lavej Casti hornej liSty sa nachadza moznost TIKETY. Po prejdeni kurzorom mysi na toto menu sa
zobrazia moznostii. NOVY TIKET, MOJE TIKETY, TIKETY SPOLOCNOSTI, HLUADAT.
Cez moznost Novy Tiket sa po vyplneni pozadovanych udajov da odoslat nova poziadavka. Moznost
Moje tikety zobrazi Vami zadané poziadavky. V hornej liSte je mozné zoradit' v3etky tikety, uzatvorené
tikety a otvorené tikety.

V Casti Tikety spolo€énosti sa nachadzaju aj tikety, ktoré zadal iny uZivatel z vaSej spoloCnosti.
Prostrednictvom polozky Hladat’ mozete podla réznych kritérii najst hfadanu poziadavku/tiket.

Zakaznicky portal 68|EL&HET
Nastavenia Odhlasit VIP zakaznik

Nowy tiket

reny (1) | Zatvoreny (2)
Moje tikety -

a Vymena telefonu Gigaset A510 IP - Dobry defi, prosim o vymenu telefonu Gigaset A510 IP na pobocke v Bratislave. Dakujem. novy om
Tikety spoloénosti

Hradaf

3.POSTUP PRE ZADANIE A DOPLNENIE POZIADAVKY

Pre zadanie novej poziadavky pouzijeme polozku NOVY TIKET, nasledne sa nam zobrazi formular pre
zadanie poziadavky.

Do pola PREDMET napiSeme predmet poziadavky, pre €o najlepSiu orientaciu by mal byt o
najvystiznejsi, rovnako ako pri vytvarani e-mailu.

Do pola TEXT napiSeme samotny text poZiadavky.

Do pola PRILOHA je mozné pridat stibor s maximalnou velkostou 2 MB. Toto obmedzenie vyplyva z
charakteru tiketového systému, ktory sluzi na zhromazdovanie poZiadaviek a sledovanie ich postupu
spracovania, nie na ukladanie vacsieho mnozstva suvisiacich dat.
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Po zadani cesty k prilohe sa priloha automaticky nahra prostrednictvom tlagidla VYBRAT. V poli
PRIORITA mé&zeme upravit prioritu nasej poziadavky, pricom 1 je nizka priorita a 5 je vysoka priorita,
Standardna hodnota je predvyplnena na normalnu prioritu 3.

Zakaznicky portal 6S‘DUHHET ‘ "
Tikety Nastavenia  Odhlasit VIP zakaznik
* Predmet.  vymena telefonu Gigaset A510 IP
™ B US gEiE fEEESEEec M= w0 Q
Formt - Font - Vek. - A-@- T Bzdo Q oy 92 X
Dobry def
prosim o vymen telefnu Gigage! A510 IP na poboke v Bratislave
Dakujem.
Priloha: | Prehfadavat... | Nie je zvoleny siibor.
Priofita: 3 normélna
Expected Detiery Date: [ ] (07 v |[05 v |[2025 v |8 -[12 v}[57 v|

Potvrdit

Nasledne kliknutim na tlac¢idlo POTVRDIT odsuhlasime formular a poZiadavku definitivne zaloZzime.
Poziadavka sa nasledne zobrazi v zozname spolu s pridelenym Cislom a stavom a dalSimi informaciami
ako napr. vekom poZiadavky alebo vlastnikom. Ak vlastnik poziadavky este nie je prideleny zobrazuje
sa vlastnik ako admin. Tiketovy systém automaticky po zaloZzeni poziadavky zasiela na primarny mail
notifikaciu ktora zalozenie poziadavky potvrdzuje a informuje o Cisle poziadavky, ktoré systém
poziadavke pridelil, v naSsom pripade 2025050710000011. Konkrétnu poziadavku si otvorime cez
moznost Tikety kliknutim na jej odkaz, napriklad s Cislom 2025050710000011.

Zakaznicky portal 6S‘DUHHET ‘ .

Tikety Nastavenia  Ochlsit VIP zakaznik

— spat

Vymena telefonu Gigaset A510 IP e=

VIP zakaznik VIP zakaznik — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 2m Informacia

VIP zakaznik VIP zakaznik® <nofifikacny_email@siovanet sk b 2025050710000011
Techsupport
‘Vymena telefonu Gigaset A510 1P stav: novy

Priorta: 3 norméina
Dobry def, Fronta: Techsupport

prosim o vymenu telefonu Gigaset A510 IP na pobodke v Bratislave. Viasinik: OTRS, Admin (admin)

Dakujem. Zodpovedny: OTRS, Admin (admin)

Slovanet - Techsupport — Vymena telefonu Gigaset A510 1P 2m

V hornej Casti vidime chronologicky zoradené prispevky, tzv. Clanky rieSenia poziadavky. Vzdy na
zaciatku je vidiet kto prispevok vytvaral, bud klient, samotny tiketovy systém alebo agent (pracovnik).
Jednotlivé ¢lanky si zobrazite kliknutim na sivy riadok. Po kliknuti sa otvori nahlad vybraného prispevku.
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Na ukazke nizSie je v €lanku 1 konkrétna poziadavka (tiket) na fiktivhu vymenu telefén Gigaset A510 IP na
pobocke v Bratislave, ktory sme zaloZili na zagiatku kapitoly. Clanok 2 je potvrdzuijuci e-mail o zaloZeni
poziadavky, ktory bol zaslany na vasSu e-mailovu adresu. V dalSich ¢lankoch byva Standardne uvedeny
agent/pracovnik, ktory si tiket zamkne a stane sa jeho riesitelom, pri zmene stavu tiketu dopifia
dodato¢né informacie o stave rieSenia.

Zakaznicky portal @ slovanet ..
Tikety Nastavenia Odhlasit VIP zakaznik
o spat

Vymena telefonu Gigaset A510 IP 8=
VIP zakaznik VIP zakaznik — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 2m Informacia
Slovanet - Techsupport — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 2m

P: 2025050710000011

rt techsuppor;

stav: novy

Priorita: 3 normaina

Fronta: Techsupport

Viastnik. OTRS, Admin (admin)
Vazeny kient, Zodpovedny: OTRS, Admin (admin)

Na otvorenie linky k &anku, maze byt polrebné Siait klavesu Cirl alebo Cmd alebo Shift v zévislosti od operatného systému a prehiiadaca x

dakujeme Vam za doveru pri zaradeni Vasej poziadavky do portalu zakaznicke] VIP podpory.
Tato sprava bola wytvorena automaticky ako potrdenie zalozenia Vase] poziadavky.
Pridelili sme je] cislo: 2025050710000071 a na je] spracovani sa pracuje.

Ak budete mat dopinujuce informacie,

dopinte ich prosim do zodpovedajuce] poziadavky vo VIP portali,
alebo ich, prosim, posite ako odpoved na tenta mail,

predmet spravy pritom ponechajte bez zmien

Prajeme Vam pekny den.

S pozdravom
Monitorovacie centrum siete

Slovanet, as

Zahradnicka 151, 821 08 Bratislava 2
tel© 021208 28 120

nmc@slovanet net

hito:/Awvr slovanet sk

customer frontend: hitps Mechsupport siovanet sk

V tomto Stadiu este nie je prideleny konkrétny vlastnik poziadavky, viditelny je len jej aktualny stav. V
detailoch najdete nastavenu prioritu, identifikacné €islo, zaradenie do fronty a informaciu o zodpovednej
osobe.

Informacia

F: 2025050710000011

Stav: novy

Priorita: 3 normalna

Fronta: Techsupport

Viastnik: OTRS, Admin (admin)
Zodpovedny: OTRS, Admin (admin)

Na obrazku nizSie vidiet, ze poziadavka bola priradena konkrétnemu operatorovi, ktory poslal aktualny
stav. V tomto pripade je rieSitel p. Sedlacek a stav poziadavky je v rieSeni, novy telefén je objednany na
logistike s miestom dorucenia v Bratislave.
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Zakaznicky portal
Tikety
— Spat
Vymena telefonu Gigaset A510 IP A=
VIP zakaznik VIP zakaznik — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 19m
Slovanet - Techsupport — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 19m
Adam Sedlacek — poziadavka v rieseni - objednavka om

"Adam Sedlacek” <adam sedlacek@slovanet net>
poziadavka v rieseni - objednavka

Na otvorenie linky k éldnku, méZe byt potrebné stlaéit klavesu Ctrl alebo Cmd alebo Shift v zavislosti od operaéného systému a prehliadaga x

objednany novy Gigaset A510 IP na logistike - miesto dorucenia Bratisiava

Na obrazku niz8ie vidime, Ze pri zmene stavu poziadavky pribudol dalsi ¢lanok, a to ¢lanok 4. Stav
poziadavky pending vyjadruje, ze tiket je v stave rieSenia.

Tikety

— Spaf

Vymena telefonu Gigaset A510 IP 8=

VIP zakaznik VIP zakaznik — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 22m
Slovanet - Techsupport — Vymena telefonu Gigaset A510 IP 22m
Adam Sedlacek - poziadavka v rieseni - objednavka 2m
Adam Sedlacek - Pending 0Om

“Adam Sedlacek™ <adam sedlacek(@slovanet net>

Pending

Na otvorenie linky k ldnku, méZe byt potrebné stlaéit klavesu Ctrl alebo Cmd alebo Shift v zavislosti od operagéného systému a prehliadaca x

telefon bude doruceny zajtra - nasledne zrealizovat vymenu

Ak je potrebné k poziadavke dopisat dodatoCné informacie, mbézeme tak urobit cez formular pre
pridanie &lanku pomocou tlagidla ODPOVEDAT. Pre pridanie &lanku sa vypisuje pole s oznadenim
TEXT, mdze sa pridat’ priloha a nastavit priorita. Ak by komunikacia prebiehala nielen cez webové
rozhranie portalu Zakaznicke poZiadavky, ale aj e-mailom formou odpovede na pdvodny e-mail, alebo
notifikaciu o prijati poziadavky, e-mail by taktiez generoval dalSi ¢lanok do poziadavky, samozrejme z
doévodu oneskoreného spracovania e-mailov. PoZiadavka musi pre jej spravne zatriedenie obsahovat v
predmete spravy zaznam o Cisle tiketu v uréenom formate napriklad [P2014062610006597]. Na obrazku
nizSie vidiet prazdne okno bez textu dodatoCnej informacie, ktoré sa zobrazi po kliknuti na tlacidlo
ODPOVEDAT.

slovanet

slovanet.sk/biznis



http://www.slovanet.sk/biznis

Zakaznicke poziadavky - navod na pouzivanie

Adam Sedlacek — Pending
Predmet | Re: Vymena telefonu Gigaset A510 IP
BT US ke EESs @5 WE Q

Format - Font - vek. - A-[@- T, & zdoi Q Ay 92

Priloha: | Prehfadavat’.. | Nie je zveolenj stbor

Priorita 3 normalna

Potvrdit'  alebo

Po vyrieSeni pozZiadavky zodpovedny pracovnik bud zasiela potvrdzujuci e-mail alebo len poZiadavku s
vyjadrenim zatvara, v tomto pripade uzavrel poziadavku p. Sedlagek s vyjadrenim rieSenia poziadavky.

Tikety
— Spaf
Vymena telefonu Gigaset AS510 IP &=
VIP zakaznik VIP zakaznik - Vymena telefonu Gigaset A510 IP 26m
Slovanet - Techsupport — Vymena telefonu Gigaset A510 1P 26m
Adam Sedlacek - poziadavka v rieseni - objednavka 6m
Adam Sedlacek - Pending am
Adam Sedlacek - poziadavka vybavena 0oOm
"Adam Sedlacek” <adam.sedlacek@slovanet.net>
poziadavka vybavena
x

Na otvorenie linky k élanku, méZe byt potrebné stlacif klavesu Ctrl alebo Cmd alebo Shift v zévislosti od operaéného systému a prehliadaca

Telefon bol vymeneny.

4.KONTAKTY PRE SPRAVU PORTALU

Hlavnym kontaktom je Network operation center Slovanetu

e-mail: nmc@slovanet.net
primarny telefén: 02/208 28 120

V pripade akychkolvek otazok alebo problémov sa nevahajte obratit’ na kontakty uvedené vyssie alebo na

vasho obchodného zastupcu.
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