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Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usługi  udzielania pomocy użytkownikom Systemu za pośrednictwem telefonu, poczty elektronicznej i faksu

1. Prowadzenie usługi:

1) Wykonawca udostępnia co najmniej 3 linie (numery) telefoniczne oraz co najmniej jeden faks wyłącznie do celów pomocy i konsultacji udzielanych Odbiorcy Usług oraz użytkownikom zewnętrznym i zawiadamia pisemnie Zamawiającego o numerach tych linii w terminie co najmniej 14 Dni roboczych przed rozpoczęciem realizacji przedmiotu Umowy określonego w §8 pkt 1 oraz 3 i 4 Umowy, a także informuje na bieżąco Zamawiającego o wszelkich zmianach numerów linii co najmniej 14 Dni roboczych przed zmianą. 

2) Wykonawca udostępnia adres e-mail wyłącznie do celów pomocy i konsultacji udzielanych Odbiorcy Usług oraz użytkownikom zewnętrznym, a także przekazuje Zamawiającemu ten adres e-mail w terminie co najmniej 14 Dni roboczych przed rozpoczęciem realizacji przedmiotu Umowy określonego w §8 pkt 1 oraz 3 i 4 Umowy, a także informuje Zamawiającego o zmianie tego adresu co najmniej 14 Dni roboczych przed zmianą.  

3) Na zgłoszenia Odbiorcy Usług oraz użytkowników zewnętrznych kierowane do Wykonawcy telefonicznie, pocztą elektroniczną lub faksem, Wykonawca udziela odpowiedzi w Dni robocze, w godzinach 8.00 – 16.00, niezwłocznie, jednak nie później niż w terminie 7 Dni roboczych od daty przyjęcia zgłoszenia. 

4) Wykonawca prowadzi ewidencję konsultacji (zgłoszeń) zawierającą:
a) dla Odbiorców Usług
- numer kolejny/ sposób zgłoszenia (telefon, poczta elektroniczna, faks),

- datę,

- pytającego, zgłaszającego problem (wskazanie Odbiorcy Usług, użytkownika oraz imię i nazwisko osoby pytającej, zgłaszającej problem),

- nazwę aplikacji Systemu, której dotyczy problem,

- skrótowe określenie problemu,

- mię i nazwisko udzielającego odpowiedzi,

- datę udzielenia odpowiedzi,

- opis treści odpowiedzi.
b) dla użytkowników zewnętrznych
- liczbę zgłoszeń,

- skrótowe (zbiorcze) określenie zgłaszanych problemów,

- skrótowe (zbiorcze) określenie udzielanych odpowiedzi,

c) podsumowanie zawierające wnioski dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego rozwiązania zgłaszanych problemów i uniknięcia ich w przyszłości.
2. Wykonawca przedstawia ewidencję, o której mowa w ust. 1 pkt 4) w cyklu miesięcznym, w ciągu 7 Dni roboczych po zakończeniu miesiąca w postaci elektronicznej i papierowej. 

3. W przypadku odebrania przez Wykonawcę telefonicznie, pocztą elektroniczną lub faksem zgłoszenia od Odbiorcy Usług lub użytkownika zewnętrznego informacji o awarii lub błędnym działaniu oprogramowania, Wykonawca wstępnie analizuje treść zgłoszenia oraz:

a) jeżeli rozwiązanie problemu zgłoszonego przez Odbiorcę Usług lub użytkownika zewnętrznego wymaga udzielenia porady lub wyjaśnienia, Wykonawca odpowiada Odbiorcy Usług lub użytkownikowi zewnętrznemu telefonicznie, pocztą elektroniczną lub faksem;

b) w przypadku awarii lub błędnego działania oprogramowania uszczegóławia otrzymane zgłoszenie i przekazuje Zamawiającemu pocztą elektroniczną na wskazany przez Zamawiającego adres; Zamawiający zgłasza Wykonawcy awarię lub błędne działanie oprogramowania w sposób opisany w Załącznikach nr [9] – [11] do Umowy;

c) w przypadku konieczności naprawy danych w centralnej bazie danych lub lokalnej bazie danych Odbiorcy Usług zaleca zgłaszającemu wpisanie zgłoszenia w aplikacji „Help Desk”.

4.   Skargi pisemne Odbiorców Usług dotyczące braku możliwości skomunikowania się z Wykonawcą, niesatysfakcjonującego poziomu merytorycznego udzielanych konsultacji, albo zbyt długiego czasu oczekiwania na odpowiedź Wykonawcy, Zamawiający będzie weryfikował z ewidencją przedstawioną przez Wykonawcę w celu ewentualnego stwierdzenia uchybienia trybowi realizacji usługi udzielania pomocy użytkownikom Systemu za pośrednictwem telefonu, poczty elektronicznej i faksu .
5. Odbiór usługi w zakresie określonym w niniejszym załączniku następuje na podstawie przeprowadzonej przez Zamawiającego analizy ewidencji przekazanej przez Wykonawcę, do złożenia której Wykonawca był zobowiązany w danym miesiącu,  oraz potwierdzeniu wykonania usługi w protokóle sporządzonym przez Zamawiającego. 
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