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Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usługi udzielania pomocy użytkownikom Systemu za pośrednictwem aplikacji „Help Desk”
1. Wykonawca zapoznaje się z treścią zgłoszeń zadekretowanych na niego w aplikacji „Help Desk” w siedzibie Zamawiającego w Dni robocze.
2. Jeżeli jest taka potrzeba, Wykonawca, w celu udzielenia pomocy za pośrednictwem aplikacji „Help Desk” uzyskuje od Odbiorcy Usług dodatkowe informacje dotyczące zgłoszonego problemu.

3. Wykonawca udziela odpowiedzi na zgłoszenia zadekretowane na Wykonawcę w aplikacji „Help Desk”, wykonując następujące działania:

a) w przypadku konieczności naprawy danych w lokalnej bazie danych Odbiorcy Usług, jeżeli naprawa nie wymaga wyjazdu do siedziby  zgłaszającego, dokonuje naprawy tych danych zdalnie z siedziby Zamawiającego i opracowuje w aplikacji „Help Desk” informację dla Odbiorcy Usług;

b) jeżeli do naprawy danych w lokalnej bazie danych Odbiorcy Usług, konieczny jest wyjazd do jego siedziby, Wykonawca opracowuje informację dla Zamawiającego z podaniem zakresu naprawy; Zamawiający zgłasza Wykonawcy potrzebę naprawy bazy danych w sposób opisany w Załączniku nr [9] do Umowy;

c) jeżeli ze zgłoszenia od Odbiorcy Usług wynika konieczność naprawy danych w centralnej bazie danych, Wykonawca opracowuje odpowiedź dla Zamawiającego z podaniem zakresu naprawy; Zamawiający zgłasza Wykonawcy potrzebę naprawy bazy danych w sposób opisany w Załączniku nr [9] do Umowy;

d) jeżeli konieczność naprawy danych w lokalnej bazie danych Odbiorcy Usług lub w centralnej bazie danych wyniknęła z błędnego działania oprogramowania, Wykonawca zamieszcza w odpowiedzi informację dla Zamawiającego; Zamawiający zgłasza Wykonawcy potrzebę naprawy oprogramowania w sposób opisany w Załączniku nr [10] do Umowy;

e) w przypadku zgłoszonej prośby o wyjaśnienie lub poradę, Wykonawca w odpowiedzi zamieszcza treść wyjaśnienia lub porady;

f) w przypadku braku możliwości udzielenia odpowiedzi opracowuje informację dla Zamawiającego z wyjaśnieniem.

4. Wykonawca udziela odpowiedzi na zgłoszenia zadekretowane w aplikacji „Help Desk” na Wykonawcę w terminie do 7 Dni roboczych od daty zadekretowania zgłoszenia. 

5.  Jeżeli udzielenie odpowiedzi wymaga dłuższego czasu, Wykonawca może zwrócić się do Zamawiającego z prośbą o przedłużenie czasu  na udzielenie odpowiedzi.. 
6. Wykonawca prowadzi ewidencję zgłoszeń odnotowanych w aplikacji „Help Desk” i udzielanych odpowiedzi zawierającą:

a) numer kolejny,

b) datę,

c) pytającego, zgłaszającego problem (wskazanie Odbiorcy Usług oraz imię i nazwisko osoby pytającej, zgłaszającej problem),
d) nazwę aplikacji Systemu, której dotyczy problem,

e) skrótowe określenie problemu,

f) imię i nazwisko udzielającego odpowiedzi,
g) datę udzielenia odpowiedzi,
h) opis treść odpowiedzi.

7. Wykonawca przedstawia ewidencję, o której mowa w ust. 6 w cyklu miesięcznym, w ciągu 7 Dni roboczych po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy, w postaci elektronicznej i papierowej. 

8.  Ewidencja, o której mowa w ust. 6, powinna być zakończona podsumowaniem zawierającym wnioski dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego rozwiązania zgłaszanych problemów i uniknięcia ich w przyszłości.
9. Zasady kontroli wykonywania usługi przez Zamawiającego:

1) Odbiorca Usług ma prawo w formie pisemnej skierować do Zamawiającego skargę dotyczącą: 

a) niesatysfakcjonującego poziomu merytorycznego udzielanych odpowiedzi,

b) nieterminowości lub nieskuteczności w wykonaniu usługi.

2) skargi określone w pkt. 1) Zamawiający weryfikuje z ewidencją prowadzoną przez Wykonawcę. 

10. 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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