Znak sprawy: BDG [11-3820-14/07

1.

Zatacznik nr 4 do umowy nr .......... zdnia ......ooeiieen..

Tryb prowadzenia i zasady odbioru ustugi polegajcej na odpowiedzi
uzytkownikom aplikacji ,Help Desk” , poczt g elektroniczng oraz faksem

Prowadzenie ustugi:

1)

2)

3)

4)
5)

6)
7)

Wykonawca udogpnia adres e-mail wytznie do celdow pomocy i konsultacji
udzielanych Odbiorcy Ustugi oraz informuje o zm&nadresu pisemnie
Zamawiajcego co najmniej na 14 dni kalendarzowych przedmni

W przypadku zgtoszebtedow na adres e-mail lub faksem, Wykonawca prowadzi
ewidencg konsultacji zawierapa:

a) numer kolejny;

b) dat zgloszenia;

c) dokiadne okréenie godziny potrzeby konsultacji;

d) pytajacego (wskazanie lokalizacji oraz imienia i nazwipk#ajpcego);
e) skrétowe okréenie problemu;

f)  imig¢ i nazwisko udzielacego konsultaciji;

g) opis rozwizania problemu;

h) dat przekazania Odbiorcy Ustug rozmania.

Wraz z ewideng, o ktorej mowa w pkt 2, Wykonawca przedstawi
Zamawiajcemu wnioski zawierage sposoby i dziatania patg lub planowane
do podgcia, zmierzajce do ostatecznego rozmania zgtaszanych problemow
(majace na celu unikgcie ich w przysziéci).

Ewidenc, o ktorej mowa w pkt 2, Wykonawca przedstawi Zaiaggemu raz
W mieshcu.

W przypadku zgtosze zarejestrowanych w aplikacji Help Desk, Wykonawca
udziela odpowiedzi bezpeednio w tym systemie.

Wykonawca zobowizany jest udzielaodpowiedzi systematycznie.

Zamawiajcy dopuszcza pozostawanie na koniec massiv aplikacji Help Desk
nie wigcej niz 20 nie zrealizowanych odpowiedzi, w tydadnego kidu
krytycznego (wstrzymuagego pra¢ systemu) i nie wgcej niz 5 bkdow pilnych
(wstrzymupcych obstug wnioskéw), przy czym na koniec danego mjeai
musz zostd& zrealizowane wszystkie zgtoszenia zarejestrowaneni&siacu
poprzednim.

Zasady kontroli wykonywania ustugi przez Zamawagago:

1)

Odbiorca Ustug ma prawo w formie pisemnej skierovam Zamawiajcego
skarg: dotyczca:

a) niemaznosci skomunikowania giz Wykonawae;
b) niesatysfakcjonagcego poziomu merytorycznego udzielanych konsultacji
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2) Skargi okrélone w pkt. 1 Zamawiagy weryfikuje z ewidengj konsultacji
prowadzon przez Wykonawg

3) Wykonawca przedstawia wykaz konsultacji, o ktorymowa w ust. 1, w cyklu
mieskcznym, w cagu 7 dni roboczych po zakozeniu miesica, ktérego wykaz
dotyczy. Przedstawiciel Zamawiapgo ma prawo zmiehicykl sktadania przez
Wykonawe wykazu, jednake diugd¢ cyklu nie mae by krotsza ni 1 tydziea
oraz dhisza nk 1 miesic.

4)  Odbior pracy w zakresie oldlenym niniejszym zaicznikiem tedzie nastpowat
na podstawie przeprowadzonej przez Zamawejo analizy ewidencji
przekazanej przez Wykonawado ztazenia ktdrej Wykonawca byt zoboadiany
w danym miesicu, pisemnych protokotow spadzanych przez Przedstawiciela
Zamawiagcego dotyczcych wykonania pracy oraz ewentualnych pisemnych
uwag (skarg) Odbiorcy Ustug co do realizacji obgmkbw wynikapcych z
niniejszej umowy.

ZAMAWIAJ ACY: WYKONAWCA:
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