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Zalgcznik nr 4
do umowy nr 17/D1/PN/2019

PROCEDURA WSPARCIA UZYTKOWNIKOW CBOP

Rozdzial 1. HELPDESK

1.1  Wstep

1. Ushuga wsparcia Uzytkownikow helpdesk polega na udzielaniu odpowiedzi na pytania
zadawane przez Uzytkownikdw zwigzane z biezaca eksploatacja CBOP za posrednictwem:
telefonu, poczty elektronicznej i portalu obstugi helpdesk udostepnianego przez Wykonawce.

2. Wykonawca przekaze Zamawiajacemu szczegdtowe informacje na temat ww. kanatow
komunikacji w terminie 5 dni od dnia zawarcia umowy.

1.2 Procedura

1. Ustuga wsparcia Uzytkownikow $wiadczona bedzie w nastepujacy sposob:

1.1. telefonicznie — udzielanie odpowiedzi na pytania zadawane przez Uzytkownikoéw
w trakcie rozmowy telefonicznej z konsultantem Wykonawcy;

1.2. poprzez poczte elektroniczng (e-mail) — zadawanie pytan przez Uzytkownikow
i udzielanie odpowiedzi przez konsultantow Wykonawcy poprzez poczte elektroniczna;

1.3. poprzez portal obstugi helpdesk — umozliwienie Uzytkownikom: rejestracji zgloszen,
monitorowania stanu ich obslugi, zapoznania si¢ z odpowiedzig udzielong przez
konsultantow Wykonawcy. Oprocz tego umozliwienie Uzytkownikom dostepu do tzw.
bazy wiedzy, zawierajgcej pytania zadawane przez innych Uzytkownikéw i udzielone
odpowiedzi.

2. Wykonawca zobowigzany jest udziela¢ odpowiedzi w zakresie zagadnien zwigzanych
z technicznymi aspektami eksploatacji CBOP, w szczegdlnosci:

2.1. niezrozumienia przez Uzytkownikoéw sposobu dziatania poszczegolnych funkcji CBOP;
2.2. probleméw z dziataniem poszczeg6lnych funkcji CBOP;
2.3. braku umiejetnosci odszukania przez Uzytkownikow poszczegodlnych funkcji CBOP.

3. Wykonawca jest zobowigzany udzieli¢ odpowiedzi na pytanie Uzytkownika za pomocg tego
samego kanatu komunikacji jakim zostalo zadane pytanie. W wyjatkowych sytuacjach
Wykonawca moze udzieli¢ odpowiedzi inng droga niz telefoniczna, jezeli odpowiedz na
pytanie zadane kanatem telefonicznym moze okazac si¢ niewystarczajaca.

4. Jezeli odpowiedz na zadane pytanie mozna znalez¢ w dokumentacji uzytkownika lub
administratora, Wykonawca zobowigzany jest poza udzieleniem odpowiedzi wskazac¢
odwotanie do ww. dokumentow.
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Wykonawca bedzie prowadzit ,Rejestr pytan Uzytkownikow CBOP oraz odpowiedzi
udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia Uzytkownikow”
zawierajacy m.in. nastgpujace informacje: data i godzina zadania pytania, przedmiot pytania,
opis udzielonej odpowiedzi, data udzielenia odpowiedzi.

Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu ,Rejestr pytan Uzytkownikéw CBOP oraz
odpowiedzi udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia
Uzytkownikow”, stanowigcy podstawe rozliczenia okresu swiadczenia ustugi helpdesk.

1.3 Portal obshugi helpdesk

1.

Uzytkownik moze korzystac¢ z portalu obstugi helpdesk w trybie 24/7. Zgtoszenia otrzymane w
dniach wolnych od pracy lub w dniach roboczych po godz. 16:00 traktowane beda jako
zgloszone w najblizszym dniu roboczym.

Odpowiedz na zadane pytanie zostanie rowniez przekazana poprzez portal.

Czas udzielenia odpowiedzi na pytanie zadane poprzez portal obstugi helpdesk nie moze
przekracza¢ dwoch dni roboczych od daty zgtoszenia.

1.4  Wsparcie Uzytkownikéw telefoniczne

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z ustugi wsparcia telefonicznego w dniach roboczych od godz.
8:00 do godz. 16:00.

W celu wykonania ustugi wsparcia telefonicznego, Wykonawca zapewni co najmniej jedna
lini¢ telefoniczna.

W przypadku gdy odpowiedz na zadane pytanie jest zbyt obszerna lub Wykonawca nie potrafi
udzieli¢ odpowiedzi natychmiast, Wykonawca uzgodni z Uzytkownikiem czas i1 forme
udzielenia odpowiedzi.

1.5 Wsparcie Uzytkownikow przy pomocy poczty elektronicznej

1.

Uzytkownik moze Kkorzysta¢ z ustugi wsparcia $wiadczonego przy pomocy poczty
elektronicznej w trybie 24/7. Zgloszenia otrzymane w dniach wolnych od pracy lub w dniach
roboczych po godz. 16:00 traktowane begda jako zgloszone w najblizszym dniu roboczym.

Pytania powinny by¢ przekazywane w sformalizowany sposob — przy wykorzystaniu
formularza ,,Zgloszenie pytania” — HD-01.

Wykonawca najp6zniej w nastgpnym dniu roboczym potwierdza przyjecie pytania w sposob
okreslony na formularzu zgloszenia pytania (telefonicznie lub za pomoca poczty
elektronicznej).

Czas udzielenia odpowiedzi na pytanie zadane przy pomocy poczty elektronicznej nie moze
przekracza¢ dwoch dni roboczych od daty zgloszenia.
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1.6 Wykaz wzorow formularzy

,»Zgtoszenie pytania” — HD-01 — formularz umozliwiajacy Uzytkownikom zadawanie pytan przy
wykorzystaniu poczty elektronicznej.
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Rozdzial 2. FORMULARz HD-01

2.1 HD-01 Zgloszenie pytania

2.1.1 Formularz

HD-1

C B O P Zgloszenie pytania

data:
znak:

Imi¢ i nazwisko Uzytkownika:
Nazwa Jednostki:

Zwrotny nr telefonu i/ lub e-mail:

7 r

Tres¢ pytania

2.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Imig i nazwisko Uzytkownika | Imi¢ i nazwisko Uzytkownika zgltaszajacego pytanie.

Nazwa Jednostki Nazwa Jednostki, w ktorej pracuje Uzytkownik.

Zwrotny numer telefonu i/lub | Informacja o numerze telefonu i/lub adresie e-mail, na ktory (jeden z podanych)
e-mail zostanie przekazana odpowiedz — W ten sam sposob zostanie przekazane rowniez

potwierdzenie otrzymania pytania.

Tres¢ pytania Szczegdlowy opis pytania.
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