Zatgcznik nr 4
do umowy nr 10/DI/PN/2016

PROCEDURA WSPARCIA UZYTKOWNIKOW
CSIZS

Rozdziat 1. WSPARCIE UZYTKOWNIKOW

1.1 Wsegp

1. Ustuga wsparciaaytkownikow Hot-line polega na udzielaniu odpowieda pytania zadawane przez
uzytkownikOw zwihzane z bigaca eksploatagy CSIZS za pérednictwem: telefonu, fax-u, poczty
elektronicznej i portalu obstugi Hot-line udgshianego przez Wykonawc

2. Poniej zamieszczono listdanych kontaktowych, stacych Wytkownikom do przekazywania zapyta
w ramach ustugi wsparcia:

Rodzaj Kontakt

Telefon

Poczta elektroniczna (e-mail

Fax

Portal obstugi Hot-line

1.2 Procedura

1. Ustuga wsparcia Bjtkownikow swiadczona bdzie w nasfpujacy sposaob:

1) telefonicznie — udzielanie odpowiedzi na pytanialaxzeane przez kytkownikébw w trakcie
rozmowy telefonicznej z konsultantem Wykonawcy;

2) poprzez fax — przekazywanie przezytkownikow bardziej skomplikowanych lub gkiszej liczby
pytan;

3) poprzez poczt elektroniczg (e-mail) — zadawanie pytaprzez UWytkownikow i udzielanie
odpowiedzi przez konsultantow Wykonawcy poprzezzfioelektronicza;

4) poprzez portal obstugi Hot-line — unliovienie Uzytkownikom: rejestracji zgtoshe
monitorowania stanu ich obstugi, zapoznania siodpowiedzj udzielory przez konsultantow
Wykonawcy. Oprocz tego umliwienie Uzytkownikom dosgpu do bazy wiedzy, zawietgej
pytania zadawane przez innychytkownikow i udzielone odpowiedzi.

2. Wykonawca zobowdzany jest udziekaodpowiedzi w zakresie zagadfiigwigzanych z technicznymi
aspektami eksploatacji CSIZS, w szczegétio
1) niezrozumienia przezaytkownikdéw sposobu dziatania poszczegoinych funK§iZS;

2) problemoéw z dziataniem poszczego6lnych funkcji CSIZS

3) braku umiegtnosci odszukania przezaytkownikéw poszczegoélnych funkcji CSIZS.

3. Wykonawca jest zobowzany udziek odpowiedzi na pytanie zytkownika za pomae tego samego
kanatu komunikacji jakim zostato zadane pytanie. Wfjatkowych sytuacjach Wykonawca e
udzielic odpowiedzi ing drog niz telefoniczna, jeeli odpowied na pytanie zadane kanatem
telefonicznym mee okaza sig niewystarczajca.

4. Jeeli odpowied na zadane pytanie mua znale¢ w dokumentacji sytkownika lub administratora
Wykonawca zobowgizany jest poza udzieleniem odpowiedzi wskazdwotanie do ww. dokumentow.

5. Wykonawca bdzie prowadzit ,Rejestr pytaUzytkownikéw CSIZS oraz odpowiedzi udzielonych
przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wspardzytkownikéw” zawieragcy m.in.
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nastpujace informacje: data i godzina zadania pytania, gweet pytania, opis udzielonej
odpowiedzi, data udzielenia odpowiedzi.

6. Wykonawca przedstawi Zamawiapmu ,Rejestr zgtosheUzytkownikow CSIZS oraz odpowiedzi
udzielonych przez konsultantéow Wykonawcy w ramastugi wsparcia @ytkownikow”, stanowicy
podstaw rozliczenia okres&wiadczenia ustugi Hot-line.

1.3 Portal obstugi Hot-line

1. Uzytkownik maze korzystd z portalu obstugi Hot-line w trybie 24/7. Zgtosienotrzymane
w dniach wolnych od pracy lub w dniach roboczychgoaolz. 16:00 traktowanectls jako zgtoszone
w najblizszym dniu roboczym.

2. Odpowied na zadane pytanie zostaje rownpezekazana poprzez portal.

1.4 Wsparcie Wytkownikow telefoniczne

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

2. W celu wykonania ustugi wsparcia telefonicznego Bhdwca zapewni co najmniej jedmfolini¢
telefoniczn.

3. W przypadku, gdy odpowigcha zadane pytanie jest zbyt obszerna lub Wykonawecpotrafi udziel
odpowiedzi natychmiast, Wykonawca uzgodniztdownikiem czas udzielenia odpowiedzi.

1.5 Wsparcie Wytkownikdw przy pomocy faxu lub poczty elektroniegn

1. Uzytkownik maze korzystd z ustugi wsparciaswiadczonego przy pomocy faxu lub poczty
elektronicznej w trybie 24/7. Zgtoszenia otrzymawedniach wolnych od pracy lub w dniach
roboczych po godz. 16:00 traktowangld) jako zgloszone w najliszym dniu roboczym.

2. Pytania powinny by przekazywane w sformalizowany sposéb — przy wystemiu formularza
~Zgtoszenie pytania” - HOT-01.

3. Wykonaweca najpmniej w nas¢pnym dniu roboczym potwierdza przgje pytania w sposéb oldeny
na formularzu zgtoszenia pytania (telefonicznie 2zatpomog poczty elektronicznej).

1.6 Wykaz wzoréw formularzy

Zgtoszenia Wytkownikow w ramach realizacji ustugi wsparciaytkownikow CSIZS odbywa si¢ beda
poprzez formularz — ,Zgtoszenie pytania” — HOT-01.
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Rozdziat 2. FOrRMULARZ HOT-01

2.1 HOT-01 Zgtoszenie pytania

2.1.1 Formularz

CSIZS

Zgtoszenie pytania
HOT-1

data:

znak:

Imi ¢ i nazwisko Uzytkownika:

Nazwa Urzedu:

Zwrotny nr telefonu i/ lub e-mail:

Tresé pytania

2.1.2 Opis formularza

Nazwa pola

Opis

Data

Data dokumentu.

Imi¢ i nazwisko Wytkownika

Imk i nazwisko Wytkownika zgtaszajcego pytanie.

Nazwa Urzdu

Nazwa Urzdu, w ktérym pracuje bjtkownik.

Zwrotny numer telefonu i/lub
e-mail

Informacja o numerze telefonu i/lub adresie e-nmalktory (jeden z podanych)
zostanie przekazana odpowtedy ten sam spos@b zostanie przekazane r@wni

potwierdzenie otrzymania pytania.

[{]

Tres¢ pytania

Szczegotowy opis pytania.
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