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Zalgcznik nr 4
do umowy nr 44/DI1/PN/2018

PROCEDURA WSPARCIA UZYTKOWNIKOW
BROKERA SI PSZ

Rozdzial 1. HELPDESK

1.1  Wstep

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

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

1.2 Procedura

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

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

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

1.3. poprzez portal obstugi helpdesk — umozliwienie Uzytkownikom: rejestracji zgloszen,
monitorowania stanu ich obshlugi, zapoznania si¢ z odpowiedzia udzielong przez
konsultantéw Wykonawcy. Oprocz tego umozliwienie Uzytkownikom dostgpu do tzw.
bazy wiedzy, zawierajacej pytania zadawane przez innych Uzytkownikéw i udzielone
odpowiedzi.

2. Wykonawca zobowigzany jest udziela¢c odpowiedzi w zakresie zagadnien zwigzanych
z technicznymi aspektami eksploatacji Brokera SI PSZ, w szczegolnosci:

2.1. niezrozumienia przez Uzytkownikow sposobu dziatania poszczegdlnych funkcji Brokera
SI PSZ;

2.2. probleméw z dziataniem poszczeg6lnych funkcji Brokera SI PSZ,;

2.3. braku umiejetnosci odszukania przez Uzytkownikow poszczegdlnych funkcji Brokera Sl
PSZ.

3. Wykonawca jest zobowigzany udzieli¢ odpowiedzi na pytanie Uzytkownika za pomocg tego
samego kanatlu 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.
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4. Jezeli odpowiedz na zadane pytanie mozna znalez¢ w dokumentacji uzytkownika lub
administratora, Wykonawca zobowigzany jest poza udzieleniem odpowiedzi wskazac
odwotanie do ww. dokumentéw.

5. Wykonawca bedzie prowadzit ,,Rejestr pytan Uzytkownikow Brokera SI PSZ oraz odpowiedzi
udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia Uzytkownikow”
zawierajacy m.in. nastepujace informacje: data i godzina zadania pytania, przedmiot pytania,
opis udzielonej odpowiedzi, data udzielenia odpowiedzi.

6. Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu ,,Rejestr pytan Uzytkownikow Brokera S| PSZ oraz
odpowiedzi udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia
Uzytkownikow”, stanowigcy podstawe rozliczenia okresu swiadczenia ustugi helpdesk.

1.3 Portal obstugi helpdesk

1. Uzytkownik moze korzysta¢ z portalu obstugi helpdesk w trybie 24/ 7. Zgloszenia otrzymane
w dniach wolnych od pracy lub w dniach roboczych po godz. 16:00 traktowane bg¢da jako
zgloszone w najblizszym dniu roboczym.

2. Odpowiedz na zadane pytanie zostaje rowniez przekazana poprzez portal.

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

1.4 Wsparcie Uiytkownikow telefoniczne

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

2. W celu wykonania ushugi wsparcia telefonicznego Wykonawca zapewni co najmniej jedna
lini¢ telefoniczna.

3. W przypadku, gdy odpowiedz na zadane pytanie jest zbyt obszerna lub Wykonawca nie potrafi
udzieli¢ odpowiedzi natychmiast, Wykonawca uzgodni z Uzytkownikiem czas 1 forme
udzielenia odpowiedzi.

1.5 Wsparcie Uzytkownikow przy pomocy poczty elektronicznej

1. Uzytkownik moze korzysta¢c z wustugi 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 beda, jako zgltoszone w najblizszym dniu roboczym.

2. Pytania powinny by¢ przekazywane w sformalizowany sposéb — przy wykorzystaniu
formularza ,,Zgloszenie pytania” - HOT-01.

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

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

Zgtoszenia Uzytkownikow w ramach realizacji ustugi wsparcia uzytkownikow Brokera SI PSZ
odbywac si¢ beda poprzez formularz ,,Zgloszenie pytania” — HOT-01.
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Rozdzial 2. PROCEDURA REALIZACJI KONSULTACJI GRUPOWYCH DLA

2.1

UZYTKOWNIKOW BROKERA S| PSZ

Przedmiot konsultacji grupowych

1. Wykonawca zorganizuje i przeprowadzi konsultacje grupowe dedykowane dla Uzytkownikow,

majace na celu:

1.1. Zaprezentowanie zmian w Brokerze SI PSZ wykonanych w ramach realizacji przedmiotu

umowy w okresie poprzedzajacym dany cykl konsultacji grupowych;

1.2. Zaprezentowanie odpowiedzi udzielanych na pytania i watpliwosci, zwigzane

z eksploatacja Brokera SI PSZ, ktore byly najczesciej zgtaszane przez Uzytkownikow na
hot-line Wykonawcy w okresie poprzedzajacym dany cykl konsultacji grupowych;

1.3. Udzielenie odpowiedzi na pytania 1 wyjasnienie watpliwosci, zwigzanych

z eksploatacja Brokera SI PSZ, zadane przez Uzytkownikow przed danym cyklem
konsultacji grupowych.

Wykonawca zapewni i1 pokryje wszelkie koszty zwigzane z realizacja konsultacji grupowych,
w szczegllnosci:

2.1. Wyktadowcow, ktdrzy profesjonalnie przygotuja oraz przeprowadza konsultacje grupowe;
2.2. Sal, w ktorych beda odbywac si¢ konsultacje grupowe wraz z odpowiednim wyposazeniem;

2.3. Materialow prezentujacych zagadnienia omawiane w trakcie konsultacji grupowych dla

wszystkich uczestnikow zajec;

2.4. Wyzywienie (przerwy kawowe, obiad) dla uczestnikow konsultacji grupowych.

2.2 Wymiar konsultacji grupowych

1
2.
3.
4

2.3

Konsultacje grupowe dedykowane sg dla pracownikow PSZ.

Lacznie w ramach umowy konsultacje grupowe zorganizowane zostang dla ok. 740 osob.
Konsultacje grupowe zostang zrealizowane dla grup liczacych nie wigcej niz 35 uczestnikow.
W ramach umowy Wykonawca zorganizuje 2 cykle jednodniowych konsultacji grupowych.

Strony uzgodnig termin realizacji konsultacji grupowych.

Przygotowanie konsultacji grupowych

1. Wykonawca przedstawi Zamawiajacemu do zatwierdzenia ,Plan realizacji konsultacji

grupowych” na 60 dni kalendarzowych przed planowanym terminem rozpoczgcia realizacji
danego cyklu konsultacji grupowych.

,,Plan realizacji konsultacji grupowych” musi zawierac:

2.1. Procedur¢ informowania Jednostek o konsultacjach grupowych organizowanych przez

Wykonawce;

2.2. Metodyke realizacji konsultacji grupowych;
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2.3. Procedurg kontroli jakos$ci konsultacji grupowych;

2.4. Harmonogram realizacji prac przygotowawczych oraz przeprowadzenia konsultacji
grupowych.
3. Zamawiajacy dokona odbioru dokumentu ,,Plan realizacji konsultacji grupowych” w ciggu 10 dni

roboczych od dnia jego otrzymania lub przedstawi uwagi w postaci protokotu rozbieznosci. Brak
protokotu rozbiezno$ci oznacza akceptacje dokumentu przez Zamawiajacego.

4. Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu, do zatwierdzenia, ,,Szczegétowy plan realizacji
konsultacji grupowych” okreslajacy: tematy poszczegdlnych zaje¢, szacunkowy czas ich
realizacji oraz forme¢ przekazania informacji, co najmniej na 21 dni kalendarzowych przed
planowanym terminem rozpoczecia realizacji danego cyklu konsultacji grupowych.

5. Zamawiajacy dokona odbioru dokumentu ,,Szczegdlowy plan realizacji konsultacji grupowej”
w ciggu 7 dni roboczych od dnia jego otrzymania lub przedstawi uwagi
w postaci protokotu rozbieznosci. Brak protokotu rozbieznosci oznacza akceptacj¢ dokumentu
przez Zamawiajacego.

2.4 Organizacja i przeprowadzenie konsultacji grupowych

1. Konsultacje grupowe nalezy prowadzi¢ w oddzielnej sali dla kazdej grupy.

2. Konsultacje grupowe powinny by¢ prowadzone w godzinach od 09:00 do 17:00. W trakcie zaje¢
nalezy przewidzie¢ przynajmniej dwie krotkie przerwy kawowe oraz przerwg obiadowa.

3. W trakcie przerw w prowadzeniu konsultacji grupowych Wykonawca zapewni dla wszystkich
uczestnikow:

3.1. Herbate, kawe, zimne napoje i ciastka (w trakcie krotkich przerw);
3.2. Obiad (w trakcie przerwy obiadowej).

4. Czas trwania konsultacji grupowych powinien wynie$¢ ok. 7 do 8 godzin lekcyjnych, przy czym
przez jedna godzing lekcyjng rozumie si¢ 45 min.

5. Wykonawca zawiadomi Jednostki o miejscu i czasie prowadzenia konsultacji grupowych co
najmniej na 30 dni kalendarzowych przed planowanym terminem rozpoczgcia ich realizacji oraz
przeprowadzi rekrutacje uczestnikow.

6. Zamawiajacy zapewnia sobie mozliwo$¢ uczestnictwa w konsultacjach grupowych jako stuchacz
(maksymalnie 3 osoby w grupie).

7. W trakcie konsultacji Wykonawca zapewni dostep stacji roboczej wykladowcy do Brokera SI
PSZ udostepnionego w §rodowisku testowym.

2.5 Narzedzia weryfikacji jakosci konsultacji grupowych

Dla kazdej konsultacji grupowej Wykonawca przygotuje kwestionariusz zawierajagcy wykaz
uczestnikow oraz zbierze ich podpisy potwierdzajace udziat w zajeciach. Oprocz tego Wykonawca
przekaze uczestnikom ankiete umozliwiajacg indywidualng ocene jakosci zaje¢. Ocenie w skali od 1
do 5 powinny podlegac:

1. Przygotowanie merytoryczne wyktadowcy;

2. Sposob prowadzenia konsultacji przez wyktadowce;
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3. Warunki panujace w sali, w ktorej prowadzone sg konsultacje (m.in.: umeblowanie, o$wietlenie,
naglo$nienie, temperatura);

4. Standard wyzywienia uczestnikéw konsultacji;

Jakos¢ 1 kompletno$§¢ materiatéw przekazanych uczestnikom, prezentujacych zagadnienia
omawiane w trakcie konsultacji.

2.6 Zapewnienie wykladowcow

1. Wykonawca zapewni wyktadowcow w liczbie umozliwiajagcej prowadzenie konsultacji
grupowych zgodnie z ,Planem realizacji konsultacji grupowych” posiadajacych wiedze
z zakresu obshugi Brokera SI PSZ oraz umiej¢tnosci jej przekazania w sposob zrozumialy dla
Uzytkownikow.

2. Wykonawca pokryje wszelkie koszty zwigzane z pracg wykladowcoéw (tzn.: wynagrodzenia,
ubezpieczenia, opodatkowania, dojazdu, zakwaterowania, wyzywienia, itp.), w trakcie konsultacji

grupowych.
2.7  Przygotowanie sal dla realizacji konsultacji grupowych

1. Wykonawca zapewni klimatyzowane sale, w liczbie umozliwiajacej prowadzenie konsultacji
grupowych zgodnie z ,,Planem realizacji konsultacji grupowych”.

2. Wykonawca zapewni w salach warunki zgodne z przepisami BHP.

3. Kazda sala powinna by¢ wyposazona w: min. 35 miejsc siedzacych dla uczestnikéw konsultacji
grupowych, stanowisko wykladowcy ze sprzetem komputerowym z zainstalowanym
oprogramowaniem wykorzystywanym do prowadzenia zaje¢ (do ktorego Wykonawca posiada
licencje), sprzet do prowadzenia prezentacji multimedialnych, naglosnienie, itp.

2.8  Przygotowanie materialow prezentujgcych zagadnienia omawiane w trakcie
konsultacji grupowych

1. Wykonawca opracuje materialy prezentujace zagadnienia omawiane w trakcie konsultacji
w sposob zrozumiaty dla Uzytkownikéw nie posiadajacych wyksztatcenia technicznego.

2. Pakiet materiatbw prezentujacych zagadnienia omawiane w trakcie konsultacji grupowych
powinien zawierac:

1.1. Prezentacje multimedialne omawiane przez wyktadowce w trakcie konsultacji grupowych;

1.2. Dokument zawierajacy opis najwazniejszych zmian wprowadzonych w Brokerze SI PSZ
w wyniku realizacji przedmiotu umowy w okresie poprzedzajacym dany cykl konsultacji

grupowych;
1.3. Wykaz najczgstszych pytan i watpliwosci zadawanych przez Jednostki na Hot-line

Wykonawcy wraz z odpowiedziami udzielonymi przez Wykonawce w okresie
poprzedzajacym dany cykl konsultacji grupowych;

1.4. Wykaz pytan i watpliwosci zgtoszonych przez Jednostki przed danym cyklem konsultacji
grupowych wraz z odpowiedziami udzielonymi przez Wykonawcg.
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Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu, do zatwierdzenia, materialy prezentujace zagadnienia
omawiane w trakcie konsultacji grupowych, co najmniej na 14 dni kalendarzowych przed
planowanym terminem rozpoczecia realizacji danego cyklu konsultacji grupowych.

Zamawiajacy dokona odbioru materialow prezentujacych zagadnienia omawiane w trakcie
konsultacji grupowych w ciggu 5 dni roboczych od dnia jego otrzymania lub przedstawi uwagi w
postaci protokotu rozbieznosci.

Wykonawca przekaze kazdemu uczestnikowi konsultacji grupowych oddzielny pakiet
materiatow, o ktorym mowa w pkt 2.

Dodatkowo Wykonawca udostepni dla Jednostek do pobrania pakiet materiatow omawianych

w trakcie konsultacji grupowych w postaci elektronicznej.

2.9  Jezyk konsultacji grupowych

Jezykiem obowigzujacym w czasie realizacji konsultacji bedzie jezyk polski. W szczegdlnosci:

1. Zespot Wykonawcy bedzie postugiwat si¢ biegle jezykiem polskim;

2. Wszystkie konsultacje beda prowadzone w jezyku polskim;

3. Wszystkie dokumenty i materialy prezentujace zagadnienia omawiane w trakcie konsultacji
grupowych zostang przygotowane w jezyku polskim.

2.10 Odbior konsultacji grupowych

Odbior konsultacji grupowych nastgpi zgodnie z przedstawionym ponizej harmonogramem
I warunkami akceptacji.

Przedmiot odbioru Termln_ Warunki akceptacji
wykonania
Plan realizacji 60 dni Przedmiotem akceptacji bedzie dokument ,,Plan realizacji konsultacji
konsultacji kalendarzowych | grupowych”, dostarczony przez Wykonawce w ramach wymagan
grupowych przed okreslonych w pkt 2.3 ppkt 2. Ocenie podlega¢ beda:
planowanym . . .
terminem 1) procedura informowania Jednostek o konsultacjach grupowych
. organizowanych przez Wykonawcg;
rozpoczecia
realizacji danego |2) metodyka realizacji konsultacji grupowych;
;f&;;ﬁgiunaql 3) procedura kontroli jako$ci konsultacji grupowych;
4) harmonogram realizacji prac przygotowawczych oraz prowadzenia
konsultacji grupowych.
Akceptacja ,,Planu realizacji konsultacji grupowych” jest niezbedna dla
otrzymania kolejnych akceptacji.
Szczegotowy plan 21 dni Ocenie podlega¢ bedzie dokument ,,Szczegdélowy plan realizacji konsultacji
realizacji konsultacji | kalendarzowych | grupowych”, dostarczony przez Wykonawce w ramach wymagan
grupowych przed okreslonych w pkt 2.3 ppkt 4, okreslajgcy tematy poszczegolnych zajeé,
planowanym szacunkowy czas ich realizacji oraz form¢ przekazania informacji.
terminem
rozpoczegcia
realizacji danego
cyklu konsultacji
grupowych
Pakiet materiatow 14 dni Ocenie podlega¢ bedzie pakiet materiatow prezentujacych zagadnienia
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*
*
-

prezentujacych
zagadnienia
omawiane w trakcie
konsultacji

grupowych

kalendarzowych
przed
planowanym
terminem
rozpoczecia
realizacji danego
cyklu konsultacji
grupowych

omawiane w trakcie konsultacji grupowych, dostarczony przez Wykonawce
w ramach wymagan okre$lonych w pkt 2.8 ppkt 2, w tym:

1) spehienie wymagan dotyczacych pakietu materialow prezentujacych

zagadnienia omawiane w trakcie konsultacji grupowych;

2) zgodno$¢ ze ,,Szczegdtowym planem realizacji konsultacji

grupowych”.

Akceptacja pakietu stanowi niezbgdny warunek rozpoczecia konsultacji
grupowych, w trakcie ktorych planowane jest jego wykorzystanie.

Organizacja i
prowadzenie
konsultacji

grupowych

Zgodnie z pkt 2.1,
2.2,2.3,2.4, 25,
2.6,2.7,2.8,2.9

Ocenie podlegac begdzie zgodnos$é sposobu realizacji nizej wymienionych
zadan szczegdtowych, zwigzanych z organizacja i prowadzeniem
konsultacji grupowych, z wymaganiami okre§lonymi w niniejszym
zataczniku, w tym:

1)
2)

zgodno$¢ z celami konsultacji grupowych (pkt 2.1);

zgodno$¢ czasu trwania konsultacji grupowych z ,,Planem realizacji
konsultacji grupowych” (pkt 2.3) i wymaganiami okre$lonymi w pkt
2.2;

3) przeprowadzenie konsultacji grupowych dla odpowiedniej liczby 0sob

(pkt 2.2);

4) standard wyzywienia uczestnikow konsultacji grupowych (pkt 2.4 ppkt

3i pkt 2.6 ppkt 2);
5)
6)

przygotowanie sal dla realizacji konsultacji grupowych (pkt 2.7);

jakos$¢ konsultacji grupowych oceniana przez uczestnikow w ankietach
(pkt 2.5);

7) inne aspekty organizacyjne konsultacji grupowych (pkt 2.4);

8) kompletno$¢ oraz poprawno$¢ merytoryczna pakietOw prezentujacych

zagadnienia omawiane w trakcie konsultacji (pkt 2.8);

9) spelnienie wymagan w zakresie jezyka realizacji ustugi (pkt 2.9).

2.11 Sprawozdawczosé 7 realizacji konsultacji grupowych

1. W ciggu 10 dni roboczych po zakonczeniu trzymiesigcznego okresu realizacji umowy,

Wykonawca

przygotuje i przedstawi Zamawiajagcemu do odbioru ,,Zestawienie dotyczace

realizacji konsultacji grupowych” podsumowujace zakres prac wykonanych w danym okresie w
ramach realizacji tej czg¢sci przedmiotu umowy, stanowigce zatacznik do ,,Raportu z realizacji
umowy za okres ...”. Zestawienie powinno zawiera¢ nast¢pujace informacje:

1.1. Oznaczenie okresu, za ktory jest sporzadzane;

1.2. Wykaz grup, dla ktorych w danym okresie zrealizowano konsultacje grupowe, opisanych
(odrebnie dla kazdej grupy) przez nastgpujace informacje:

1.2.1.
1.2.2.
1.2.3.
1.2.4.

Date i godzing rozpoczecia konsultacji grupowej,
Date i godzing zakonczenia konsultacji grupowej,
Miejsce realizacji konsultacji grupowej,

Imig i nazwisko wyktadowcy,
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1.2.5. Srednia ocene¢ jakosci konsultacji grupowej, obliczona na podstawie ankiet
wypetionych przez uczestnikow danej grupy,

1.2.6. Liczbe uczestnikow konsultacji grupowe;.

1.3. Dla kazdego cyklu konsultacji grupowych Wykonawca zagreguje informacje opisujace
poszczegolne grupy konsultacji grupowych, okreslone w pkt 1.2, w celu przedstawienia
zbiorczych informacji uzyskanych w danym okresie oraz od poczatku realizacji umowy;

1.4. Tabele zestawiajaca szczegotowe oceny jakosci konsultacji grupowych przeniesione
z ankiet wypelnianych przez uczestnikéw konsultacji.

Do ,,Zestawienia z realizacji ushug konsultacji grupowych” Wykonawca zalaczy oryginaty:

2.1. Kwestionariuszy zawierajacych wykazy uczestnikow konsultacji grupowych oraz ich
podpisy potwierdzajace udziat w zajeciach;

2.2. Ankiet oceniajacych jako$¢ konsultacji grupowych, wypelionych przez uczestniczacych
w nich pracownikow Jednostek;

Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu do akceptacji propozycje wzoru zestawienia,
o ktorym mowa w pkt 1, co najmniej na 14 dni kalendarzowych przed planowanym terminem ich
pierwszego sporzadzenia.

Zamawiajacy zatwierdzi wzor zestawienia, o ktorym mowa w pkt 3, w ciggu 5 dni roboczych od
dnia jego otrzymania lub przedstawi uwagi w postaci protokotu rozbieznosci.

Wszystkie zestawienia Wykonawca opracuje w jezyku polskim.
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Rozdzial 3. FORM

ULARZ HOT-01

3.1 HOT-01 Zgloszenie pytania

3.1.1 Formularz

Broker SI PSZ

data:
HOT-1 znak:
Zgloszenie pytania

Imi¢ i nazwisko Uzytkownika:

Nazwa Jednostki:

Zwrotny nr telefonu i/ lub e-mail:

Tres¢ pytania

3.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Imig¢ i nazwisko Uzytkownika

Imie i nazwisko Uzytkownika zglaszajgcego pytanie.

Nazwa Jednostki

Nazwa Jednostki, w ktorej pracuje Uzytkownik.

Zwrotny numer telefonu i/lub
e-mail

Informacja o numerze telefonu i/lub adresie e-mail, na ktory (jeden z podanych)
zostanie przekazana odpowiedz - w ten sam sposéb zostanie przekazane rowniez
potwierdzenie otrzymania pytania.

Tres¢ pytania

Szczegodtowy opis pytania.
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