Załącznik nr 4 do wzoru umowy A -zał nr 4 do umowy
Załącznik nr 4 do umowy nr …………z dnia …………….
Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usługi udzielania pomocy Administratorom oraz użytkownikom wewnętrznym systemu

1. Zgłaszanie potrzeby pomocy i miejsce realizacji
a. Administrator systemu zgłasza potrzebę pomocy Wykonawcy za pośrednictwem: 
(a) telefonu, 
(b) poczty elektronicznej,
(c) aplikacji helpdesk.
b. Użytkownik wewnętrzny zgłasza potrzebę pomocy Wykonawcy za pośrednictwem:
(a) poczty elektronicznej,
(b) aplikacji helpdesk.
c. Usługi realizowane są w dni robocze w godzinach 7:30 - 16:30 w siedzibie Wykonawcy, chyba że Zamawiający postanowi inaczej.
d. Wykonawca zapewni że koszt połączenia telefonicznego wykonywanego p-rzez użytkowników Zmawiającego nie będzie zwiększany przez żadne dodatkowe opłaty między innymi: specjalne numery telefonów dodatkowo płatne lub roaming.
2. Kanały komunikacji
a. Wykonawca udostępnia na potrzeby realizacji usługi:
(a) co najmniej 2 linie (numery) telefoniczne,
(b) adres poczty elektronicznej „e-mail”,
(c) aplikacja helpdesk.
b. Wykonawca zawiadamia pisemnie Zamawiającego oraz Odbiorców usług o numerach telefonów oraz adresie poczty elektronicznej najpóźniej w kolejnym dniu roboczym po zawarcia Umowy, a także informuje na bieżąco Zamawiającego oraz Odbiorców usług o wszelkich zmianach tych danych, co najmniej 14 dni roboczych przed zmianą.
c. Zamawiający określa domyślny kanał komunikacji do zgłaszania usługi oraz będzie miał możliwość zmiany kanału komunikacji po wcześniejszym 7 dniowym uprzedzeniu wykonawcy. Zamawiający zastrzega możliwość zmiany formatki ekranowej, nie więcej niż raz na kwartał. 
d. W przypadku kanału 
(a) poczty elektronicznej Wykonawca potwierdza w 1 dzień roboczy przyjęcie zgłoszenia 
(b) w przypadku kanału helpdesku wskazanie Wykonawcy do realizacji zgłoszenia jest równoważne z potwierdzeniem przez Wykonawcę przyjęcia zgłoszenia do realizacji.
3. Ewidencja zgłoszeń
Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierająca minimum:
a. numer kolejny / sposób zgłoszenia (telefon, poczta elektroniczna), z prefixem P;
b. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 
c. datę i godzinę zgłoszenia w formacie yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- określa rok, mm- określa miesiąc, dd- określa dzień miesiąca, hh- określ godzinę w danym dniu, mm- określa minutę w godzinie;
d. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostki Odbiorcy usług;
e. Nazwę aplikacji Systemu (–ów) np. System Wpisów - której dotyczy problem;
f. Nazwę funkcjonalności / lub elementu technicznego Systemu której dotyczy zgłoszenie np.: nazwa formularza, nazwa serwera;
g. opis zgłoszonego problemu;
h. Imię i nazwisko udzielającego odpowiedzi;
i. datę i godzinę udzielenia odpowiedzi (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);
j. treść odpowiedzi.
4. Procedura realizacji usługi 
a. W przypadku odebrania zgłoszenia Wykonawca wstępnie analizuje jego treść oraz:
(a) jeżeli rozwiązanie problemu zgłoszonego przez Odbiorcę Usług lub użytkownika zewnętrznego wymaga udzielenia porady lub wyjaśnienia, Wykonawca odpowiada Odbiorcy Usług lub użytkownikowi wewnętrznemu telefonicznie lub pocztą elektroniczną. Kanał komunikacji określa zamawiający;
(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 Załączniku 5 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”. 
W przypadku nieuruchomienia lub niedziałania systemu Help-Desk przez Zamawiającego na potrzeby obsługi przez Wykonawcę zgłoszeń, zgłoszenia będą realizowane zgodnie zapisem ust. 4 pkt a) i b)
b. 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.

5. Czas Realizacji Zgłoszenia i Odbiór usługi 
a. Wykonawca udziela pomocy, nie później niż w terminie 5 dni roboczych od daty zgłoszenia lub informuje o niemożności udzielenia pomocy wraz z podaniem jej przyczyn.
b. Każde zgłoszenie musi być wpisane do ewidencji wraz z wypełnionymi co najmniej wszystkimi polami określonymi w ewidencji zgłoszeń.
c. Dodatkowo o wykonawca przedstawia  raport, zawierający opisy działań które należy podjąć, działań podjętych, planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia zgłoszeń w przyszłości. Raport jest dołączany do rozliczenia usługi.

6. Rozliczenie usługi
Wykonawca przedstawia Zamawiającemu ewidencję zgłoszeń w cyklu miesięcznym, w ciągu 5 dni roboczych po zakończeniu miesiąca kalendarzowego, w postaci elektronicznej.
Zamawiający potwierdza kompletność i poprawność przedstawionej ewidencji. Zaakceptowana bez zastrzeżeń ewidencja stanowi protokół odbioru usługi za dany okres i jest podstawą wystawienia przez Wykonawcę faktury VAT za wykonanie usługi w tym okresie.


7. Wykaz uchybień
a. Wykonawca nie udzielił pomocy w terminie.
b. [bookmark: _GoBack]Wykonawca nie potwierdził przyjęcia zgłoszenia w ciągu 1 dnia roboczego.
c. Wykonawca nie przedstawił w terminie raportu zgłoszeń. 
d. Wykonawca nie zapewnił że koszt połączenia telefonicznego nie przekroczy ceny połączenia lokalnego, z dowolnego miejsca Polski. 
e. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.
f. Stwierdzono brak informacji o aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.
g. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o braku możliwości skontaktowania się Wykonawcą lub dotyczącą treści odpowiedzi udzielnych przez Wykonawcę.
h. Raport nie zawiera wniosków dotyczących sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia tego typu zgłoszeń w przyszłości.
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