Zatgcznik nr 4
do umowy nr 4/DI/PN/2016

PROCEDURA WSPARCIA UZYTKOWNIKOW
PLATFORMY E -LEARNING /SZKOLE N E-LEARNING

Rozdziat 1. WSPARCIE UZYTKOWNIKOW

1.1 Wstep

1. Ustluga wsparcia Bytkownikow hot-line polega na udzielaniu odpowiedza pytania
zadawane przez dytkownikdw zwhzane z biggcg eksploatag Platformy e-learning i/lub
Szkoler e-learning za pwednictwem: telefonu, poczty elektronicznej i partabstugi hot-line
udostpnianego przez Wykonawc

2. Wykonawca przekee Zamawiajcemu szczegétowe informacje na temat ww. kanatow
informacji w terminie 3 dni od zawarcia umowy.

1.2 Procedura

1. Ustuga wsparcia &tkownikow swiadczona bdzie w nasfpujacy sposoéb:

1.1.telefonicznie — udzielanie odpowiedzi na pytanialaxgane przez kytkownikdw w
trakcie rozmowy telefonicznej z konsultantem Wykeog;

1.2.poprzez poczt elektroniczg (e-mail) — zadawanie pyiaprzez Uytkownikow i
udzielanie odpowiedzi przez konsultantow Wykonaywoprzez pocztelektroniczag;

1.3.poprzez portal obstugi hot-line — unlovienie Uzytkownikom: rejestracji zgtosze
monitorowania stanu ich obstugi, zapoznanig g odpowiedz udzielorny przez
konsultantéw Wykonawcy. Oprocz tego uthwienie Uzytkownikom dosgpu do tzw.
bazy wiedzy, zawieragej pytania zadawane przez innycliytkownikow i udzielone
odpowiedzi.

2. Wykonawca zobowdzany jest udziela odpowiedzi na pytania w zakresie zagadnie
zwigzanych z technicznymi aspektami eksploatacji Pilatjo e-learning i Szkofle e-
learning, w szczegolsoi:

2.1.niezrozumienia przez xytkownikow sposobu dziatania poszczegolnych funRitformy
e-learning i/ lub Szkofee-learning;

2.2.problemow z dziataniem poszczegolnych funkcji Blatfy e-learning i/ lub Szkofee-
learning;

2.3. braku umiegtnosci odszukania przez aytkownikow poszczegolnych funkcji Platformy e-
learning i/ lub Szkole e-learning.

3. Wykonawca jest zobowzany udziek odpowiedzi na pytanie 2ytkownika za pomag tego
samego kanatu komunikacji jakim zostato zadane npgtaW wypgtkowych sytuacjach
Wykonawca mee udzielé odpowiedzi ing drog niz telefoniczna, jeeli odpowied na
pytanie zadane kanatem telefonicznynmzeokaza sie niewystarczajca.
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4. Jezeli odpowied na zadane pytanie rama znale¢ w dokumentacji gytkownika lub
administratora, Wykonawca zobawany jest poza udzieleniem odpowiedzi wskaza
odwotanie do ww. dokumentéw.

5. Wykonawca bdzie prowadzit ,Rejestr pytaUzytkownikow Platformy e-learning i Szkalee-
learning oraz odpowiedzi udzielonych przez konsu@iav Wykonawcy w ramach ustugi
wsparcia Wytkownikdw” zawieragcy m.in. nasfpujace informacje: data i godzina zadania
pytania, przedmiot pytania, opis udzielonej odp@&igedata udzielenia odpowiedzi.

6. Wykonawca przedstawi Zamawiagmu ,Rejestr pyta Uzytkownikow Platformy e-learning i
Szkoler e-learning oraz odpowiedzi udzielonych przez k#tastow Wykonawcy w ramach
ustugi wsparcia Bytkownikow”, stanowacy podstaw rozliczenia okresgwiadczenia ustugi
hot-line.

1.3 Wsparcie Uzytkownikow przy pomocy portalu obstugi Hot-line

1. Uzytkownik maze korzysté z portalu obstugi hot-line w trybie 24/ 7. Zgtosme otrzymane w
dniach wolnych od pracy lub w dniach roboczych mmzy 16:00 traktowaneets jako
zgtoszone w najhtszym dniu roboczym.

2. Odpowied na zadane pytanie zostaje réwngzekazana poprzez portal obstugi hot-line.

3. Czas udzielenia odpowiedzi na pytanie zadane poppogtal obstugi hot-line nie mie
przekracza dwdch dni roboczych od daty zgtoszenia.

1.4 Wsparcie telefoniczne @ytkownikow

1. Uzytkownik maze korzysta z ustugi wsparcia telefonicznego w dniach robobzgd godz.
8:00 do godz. 16:00.

2. W celu wykonania ustugi wsparcia telefonicznego Wh&wca zapewni jedn linig¢
telefoniczn.

3. W przypadku, gdy odpowigdcha zadane pytanie jest zbyt obszerna lub Wykonawecpotrafi
udziel¢ odpowiedzi natychmiast, Wykonawca uzgodni z/tldownikiem czas i form
udzielenia odpowiedzi.

1.5 Wsparcie Uzytkownikow przy pomocy poczty elektronicznej

1. Uzytkownik maze korzystd z wustugi wsparciaswiadczonego przy pomocy poczty
elektronicznej w trybie 24/ 7. Zgtoszenia otrzymawneniach wolnych od pracy lub w dniach
roboczych po godz. 16:00 traktowanglfy jako zgtoszone w najliszym dniu roboczym.

2. Pytania powinny by przekazywane w sformalizowany sposob — przy wyksieniu
formularza ,,Zgtoszenie pytania” - HOT-01.

3. Wykonawca najpiniej w nasgpnym dniu roboczym potwierdza przgje pytania w sposob
okreslony na formularzu zgtoszenia pytania (telefonieznlub za pomar poczty
elektronicznej).

4. Czas udzielenia odpowiedzi na pytanie zadane ponyogy poczty elektronicznej nie e
przekracza dwdch dni roboczych od daty zgtoszenia.
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1.6 Wykaz wzoréw formularzy

Zgtoszenia Wytkownikdw w ramach realizacji ustugi wsparciaytkownikow Platformy e-
learning/ Szkolé e-learning odbyw@si¢ beda poprzez formularz ,,Zgtoszenie pytania” — HOT-01.
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Rozdziat 2. FORMULARZ HOT-1

2.1 HOT-01 Zgtoszenie pytania

2.1.1 Formularz

Platforma e-learning/ Zgtoszenie pytania data:
Szkolenia e-learning HOT-1 znak:

Imi ¢ i nazwisko Uzytkownika:
Nazwa Jednostki:
Zwrotny nr telefonu i/ lub e-mail:

Tres¢ pytania

2.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Imi¢ i nazwisko Wytkownika | Imie i nazwisko Wytkownika zgtaszajcego pytanie.

Nazwa Jednostki Nazwa Jednostki, w ktorej pracujghkdwnik.

Zwrotny numer telefonu i/lub | Informacja o numerze telefonu i/lub adresie e-nmalktory (jeden z podanych)
e-mail zostanie przekazana odpowiedv ten sam sposéb zostanie przekazane réawni
potwierdzenie otrzymania pytania.

D

Tres¢ pytania Szczeg6towy opis pytania.
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