Zalgcznik nr 4
do umowy Nr .............

PROCEDURA WSPARCIA ORAZ REALIZACJI
KONSULTACJI DLA UZYTKOWNIKOW SYSTEMU
WUP-VIATOR

Rozdzial 1. WSPARCIE UZYTKOWNIKOW (HELPDESK)

1.1 Wstep

1. Ushluga wsparcia Uzytkownikow helpdesk polega na udzielaniu odpowiedzi na pytania
zadawane przez Uzytkownikow zwigzane =z biezacg eksploatacja WUP-Viator za
posrednictwem: telefonu, poczty elektronicznej i portalu obstugi helpdesk udostepnianego
przez Wykonawce.

2. Wykonawca przekaze Zamawiajacemu szczegdtowe informacje na temat ww. kanatow
komunikacji w terminie 5 dni od dnia zawarcia umowy.

1.2 Procedura

1. Ustuga wsparcia Uzytkownikow $wiadczona bedzie w nastepujacy sposob:

1.1. telefonicznie — udzielanie odpowiedzi na pytania zadawane przez Uzytkownikoéw
w trakcie rozmowy telefonicznej z konsultantem Wykonawcy;

1.2. poprzez poczte elektroniczng (e-mail) — zadawanie pytan przez Uzytkownikow
1 udzielanie odpowiedzi przez konsultantow Wykonawcy poprzez poczte elektroniczng;

1.3. poprzez portal obstugi helpdesk — umozliwienie Uzytkownikom: rejestracji zgloszen,
monitorowania stanu ich obstugi, zapoznania si¢ z odpowiedziag udzielong przez
konsultantow Wykonawcy. Oprocz tego umozliwienie Uzytkownikom dostepu do tzw.
bazy wiedzy, zawierajacej pytania zadawane przez innych Uzytkownikow 1 udzielone
odpowiedzi.

2. Wykonawca zobowigzany jest udziela¢ odpowiedzi w zakresie zagadnien zwigzanych
z technicznymi aspektami eksploatacji WUP-Viator, w szczegolnosci:

2.1. niezrozumienia przez Uzytkownikdw sposobu dziatania poszczegdlnych funkcji
WUP-Viator,

2.2. probleméw z dziataniem poszczeg6lnych funkcji WUP-Viator;

2.3. braku umiej¢tnosci  odszukania przez Uzytkownikow poszczegdlnych  funkcji
WUP-Viator.

3. Wykonawca jest zobowigzany udzieli¢ odpowiedzi na pytanie Uzytkownika za pomocg tego
samego kanatlu komunikacji jakim zostalo zadane pytanie. W wyjatkowych sytuacjach
Wykonawca moze udzieli¢ odpowiedzi inng droga niz telefoniczna, jezeli odpowiedz na
pytanie zadane kanatem telefonicznym moze okazac si¢ niewystarczajaca.
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4. Jezeli odpowiedz na zadane pytanie mozna znalez¢é w dokumentacji uzytkownika lub

administratora, Wykonawca zobowigzany jest poza udzieleniem odpowiedzi wskazaé
odwotanie do ww. dokumentow.

Wykonawca bedzie prowadzit ,,Rejestr pytan Uzytkownikow WUP-Viator oraz odpowiedzi
udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia Uzytkownikow”
zawierajacy m.in. nastepujace informacje: data i godzina zadania pytania, przedmiot pytania,
opis udzielonej odpowiedzi, data udzielenia odpowiedzi.

Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu ,,Rejestr pytan Uzytkownikow WUP-Viator oraz
odpowiedzi udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia
Uzytkownikow”, stanowigcy podstawe rozliczenia okresu swiadczenia ustugi helpdesk.

1.3  Portal obshugi helpdesk

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z portalu obstugi helpdesk w trybie 24/7. Zgloszenia otrzymane
w dniach wolnych od pracy lub w dniach roboczych po godz. 16:00 traktowane beda jako
zgloszone w najblizszym dniu roboczym.

Odpowiedz na zadane pytanie zostanie rowniez przekazana poprzez portal obstugi helpdesk.

Czas udzielenia odpowiedzi na pytanie zadane poprzez portal obstugi helpdesk nie moze
przekracza¢ dwoch dni roboczych od daty zgloszenia.

1.4 Wsparcie telefoniczne Uzytkownikow

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z ustugi wsparcia telefonicznego w dniach roboczych od godz.
8:00 do godz. 16:00.

W celu wykonania ustugi wsparcia telefonicznego, Wykonawca zapewni co najmniej jedna
lini¢ telefoniczng.

W przypadku gdy odpowiedz na zadane pytanie jest zbyt obszerna lub Wykonawca nie potrafi
udzieli¢ odpowiedzi natychmiast, Wykonawca uzgodni z Uzytkownikiem czas i1 forme
udzielenia odpowiedzi.

1.5 Wsparcie Uzytkownikéw przy pomocy poczty elektronicznej

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z uslugi wsparcia $wiadczonego przy pomocy poczty
elektronicznej w trybie 24/7. Zgloszenia otrzymane w dniach wolnych od pracy lub w dniach
roboczych po godz. 16:00 traktowane beda jako zgloszone w najblizszym dniu roboczym.

Pytania powinny by¢ przekazywane w sformalizowany sposéb — przy wykorzystaniu
formularza ,,Zgtoszenie pytania” - HD-01.

Wykonawca najp6zniej w nastgpnym dniu roboczym potwierdza przyjgcie pytania w sposob
okreslony na formularzu zgloszenia pytania (telefonicznie lub za pomoca poczty
elektronicznej).

Czas udzielenia odpowiedzi na pytanie zadane przy pomocy poczty elektronicznej nie moze
przekracza¢ dwoch dni roboczych od daty zgloszenia.

1.6 Wykaz wzoréw formularzy

1.

Zgloszenia Uzytkownikéw w ramach realizacji ustugi wsparcia Uzytkownikow WUP-Viator
odbywac¢ si¢ beda poprzez formularz ,,Zgloszenie pytania” — HD-01.
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Rozdzial 2. KONSULTACJE PRZYSTANOWISKOWE

2.1

1.

2.

Przedmiot konsultacji przystanowiskowych

Wykonawca zorganizuje i przeprowadzi konsultacje przystanowiskowe majgce na celu:

1.1. udzielenie odpowiedzi na pytania i watpliwosci dotyczace funkcjonalnosci lub zmian
w WUP-Viator lub zawigzane z jego biezaca eksploatacja, zadane przez Uzytkownikow;

1.2. zademonstrowanie w WUP-Viator sposobow praktycznej obstugi probleméw zgloszonych
przez Uzytkownikow

Wykonawca zapewni i pokryje wszelkie koszty zwigzane z realizacjg konsultacji przez
wyktadowcow.

2.2  Wymiar konsultacji przystanowiskowych

1.

4.

Konsultacje przystanowiskowe dedykowane sa dla pracownikéw Wojewodzkich Urzedow
Pracy, ich oddziatéw i filii, a takze MRPiPS.

W kazdym 12-miesigcznym okresie realizacji umowy, liczconym od dnia zawarcia umowy,
kazda z Jednostek, o ktorych mowa wpkt 1, ma zapewnione 2 dni konsultacji
przystanowiskowych, przy czym nie muszg one by¢ wykorzystane jednoczes$nie. Dla
najwigkszych Jednostek Zamawiajacy zapewnia sobie prawo zorganizowania dodatkowych dni
konsultacji przystanowiskowych.

W sytuacji, gdy Jednostka w 12-miesigcznym okresie realizacji umowy nie wykorzysta 2 dni
konsultacji przystanowiskowych, Zamawiajacy zapewnia sobie mozliwos¢ zorganizowania
konsultacji przystanowiskowych w innych Jednostkach. Zmiany w tym zakresie moga by¢
wprowadzane w trybie roboczym.

Lacznie w ramach umowy Wykonawca zrealizuje do 140 dni konsultacji przystanowiskowych.

2.3 Organizacja i przeprowadzenie konsultacji przystanowiskowych

1.

W celu prawidtowego przygotowania i realizacji konsultacji przystanowiskowych Wykonawca
przygotowuje i przedstawi Zamawiajacemu ,,Plan realizacji konsultacji przystanowiskowych”.

,»Plan realizacji konsultacji przystanowiskowych” musi zawierac:
2.1. procedur¢ zamawiania konsultacji przystanowiskowych;
2.2. procedurg kontroli jakosci konsultacji przystanowiskowych;

Czas trwania konsultacji przystanowiskowych powinien wynie$¢ od 7 do 8 godzin lekcyjnych,
przy czym przez jedna godzing lekcyjng rozumie si¢ 45 minut.

W zalezno$ci od czasu pracy Jednostki konsultacje przystanowiskowe powinny by¢
realizowane w godzinach od 07:30 do 16:00.

Konsultacje nalezy realizowa¢ w dni robocze, od poniedziatku do piatku, za wyjatkiem dni
ustawowo wolnych od pracy.

Wykonawca zapewni wyktadowcow w liczbie umozliwiajacej prowadzenie konsultacji
przystanowiskowych zgodnie z ,Planem realizacji konsultacji przystanowiskowych”,
posiadajacych wiedze z zakresu obstugi WUP-Viator oraz umiejetnosci jej przekazania
W sposob zrozumiaty dla Uzytkownikow.
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7.

Wykonawca pokryje wszelkie koszty zwigzane z pracg wyktadowcow w trakcie konsultacji
przystanowiskowych (tzn.: wynagrodzenia, ubezpieczenia, opodatkowania, dojazdu,
zakwaterowania, wyzywienia, itp.).

W zalezno$ci od potrzeb, w trakcie konsultacji przystanowiskowych Wykonawca zapewni
dostep stacji roboczej wyktadowcey do systemu WUP-Viator udostepnionego w Srodowisku
testowym.

W sytuacji wystapienia sity wyzszej oraz za zgoda Zamawiajacego 1 Jednostki konsultacje
przystanowiskowe moga si¢ odby¢ zdalnie. W tym przypadku Zamawiajacy zaplaci
Wykonawcy wynagrodzenie w wysokosci 60% ceny jednostkowej za osobodzien konsultacji
przystanowiskowej okreslonej dla konsultacji przystanowiskowych realizowanych w sposob
stacjonarny.

2.4 Narzedzia weryfikacji jakosci konsultacji przystanowiskowych

Dla kazdej konsultacji przystanowiskowej Wykonawca przygotuje kwestionariusz umozliwiajacy
przedstawicielowi Jednostki potwierdzenie dnia Iub okresu realizacji, godzin rozpoczecia i
zakonczenia zaje¢ oraz dokonanie oceny, w skali od 1 do 5, nastepujacych aspektow konsultacji:

1.
2.
3.

przygotowanie merytoryczne wyktadowcy;
sposob prowadzenia konsultacji;

poziom odpowiedzi wyktadowcy na pytania i watpliwo$ci zwigzane z eksploatacjg systemu
WUP-Viator, a dotyczace zmian w Systemie wykonanych w ramach realizacji przedmiotu
umowy lub zawigzane z biezacg eksploatacjg Systemu zglaszane przez pracownikow Jednostki
oraz zademonstrowania w systemie sposobow obstugi praktycznych problemow wystepujacych
w danej Jednostce.

2.5 Sprawozdawczosé z realizacji konsultacji przystanowiskowych

1.

Wykonawca przygotuje i przedstawi Zamawiajacemu do odbioru ,,.Zestawienie z realizacji
ustug konsultacji przystanowiskowych w (nr kwartalu i nr roku lub inny okres czasu)”
podsumowujace zakres prac wykonanych w danym okresie w ramach realizacji tej czesci
przedmiotu umowy, stanowigce zatgcznik do ,,Raportu z realizacji umowy za okres ...”.

,»,Zestawienie z realizacji ushug konsultacji przystanowiskowych w (nr kwartatu i nr roku lub
inny okres czasu)” powinno zawiera¢ nastgpujace informacje:

2.1. Oznaczenie okresu, za ktory jest sporzadzone;

2.2. Wykaz konsultacji przystanowiskowych zrealizowanych w danym okresie, opisanych
przez nastepujace informacje:

2.2.1. dat¢ rozpoczecia konsultacji przystanowiskowej,
2.2.2. dat¢ zakonczenia konsultacji przystanowiskoweyj,
2.2.3. wskazanie Jednostki, w ktorej zrealizowano konsultacj¢ przystanowiskows,

2.2.4. okreslenie sposobu zrealizowania konsultacji przystanowiskowej (stacjonarnie lub
zdalnie);

2.2.5. ogolny czas trwania konsultacji przystanowiskowe;j,

2.2.6. $rednig oceng jakosci konsultacji przystanowiskowej, obliczong na podstawie
kwestionariusza wypetnionego przez przedstawiciela Jednostki,
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2.2.7. imig 1 nazwisko wyktadowcy.

2.3. Wykonawca zagreguje informacje opisujace zrealizowane konsultacje przystanowiskowe
w celu przedstawienia zbiorczych informacji uzyskanych w danym okresie oraz od
poczatku realizacji umowy.

Wraz z ,,Zestawieniem z realizacji ustug konsultacji przystanowiskowych w (nr kwartatu
i nr roku lub inny okres czasu)” Wykonawca dostarczy w formie elektronicznej skany
kwestionariuszy wypeknionych przez przedstawicieli Jednostek.

Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu do akceptacji propozycje Wzoru zestawienia, o ktorym
mowa w pkt 1 i 2, co najmniej na 14 dni kalendarzowych przed planowanym terminem
sporzadzenia pierwszego zestawienia.

Zamawiajacy zatwierdzi wzor zestawienia, o ktorym mowa w pkt 4, w ciggu 5 dni roboczych
od dnia jego otrzymania lub przedstawi uwagi w postaci protokotu rozbieznosci.

Wszystkie zestawienia Wykonawca opracuje w jezyku polskim.
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Rozdzial 3. SPOTKANIA RADY UZYTKOWNIKOW WUP-VIATOR

3.1

1.

3.2

1.

Przedmiot spotkan Rady Uzytkownikow WUP-Viator

Wykonawca zorganizuje i wezmie udzial w spotkaniach Rady Uzytkownikow WUP-Viator
dedykowanych pracownikom Wojewodzkich Urzedéw Pracy i MRPIPS, majacych na celu:

1.1. zaprezentowanie zmian w WUP-Viator wykonanych w ramach realizacji przedmiotu
umowy w okresie poprzedzajacym dane spotkanie Rady Uzytkownikow;

1.2. zaprezentowanie odpowiedzi udzielanych na pytania 1 watpliwosci, zwigzane
z eksploatacja WUP-Viator, ktore byly najczesciej zglaszane przez Uzytkownikow na
helpdesk Wykonawcy w okresie poprzedzajacym dane spotkanie Rady Uzytkownikow;

1.3. udzielenie odpowiedzi na pytania 1 wyjasnienie watpliwosci, zwigzanych
z eksploatacja WUP-Viator, zadane przez Uzytkownikow przed danym spotkaniem Rady
Uzytkownikow.

Wykonawca zorganizuje i wezmie udzial w maksymalnie 2 spotkaniach Rady Uzytkownikow
WUP-Viator w kazdym 12-miesigcznym okresie realizacji umowy, liczonym od dnia zawarcia
umowy. W spotkaniach wezmie udzial maksymalnie 40 uczestnikow (16 Jednostek,
najczesciej po 2 osoby na urzad).

tacznie w ramach umowy Wykonawca zrealizuje do 8 spotkan Rady Uzytkownikow, w
ktérych wezmie udziat ok. 320 osob.

Wykonawca zapewni i pokryje wszelkie koszty zwigzane z realizacjg spotkan Rady
Uzytkownikoéw, w szczegolnosci:

4.1. sal konferencyjnych dla 40 os6b wraz z wyposazeniem;
4.2. dostepu do internetu oraz srodowiska testowego WUP-Viator;
4.3. wyzywienia (przerwy kawowe, obiad) dla uczestnikow spotkan;

4.4. noclegow w pokojach maksymalnie 2-osobowych dla uczestnikow spoza Warszawy
z zapewnieniem kolacji w dniu poprzedzajacym spotkanie i $niadania w dniu spotkania
(maksymalnie dla 35 osob);

4.5. wyktadowcow, ktorzy profesjonalnie przygotuja oraz przeprowadza spotkania Rady
Uzytkownikow.
Organizacja spotkan Rady Uzytkownikow WUP-Viator

Wszystkie spotkania Rady Uzytkownikow WUP-Viator odbeda si¢ w Warszawie, w odlegtosci
max. 10 km od dworca kolejowego Warszawa Centralna. Wszystkie positki i noclegi dla
uczestnikow musza zosta¢ zapewnione w tej samej lokalizacji.

Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu, do zatwierdzenia, ,,Szczegdlowy plan realizacji
spotkania Rady Uzytkownikéw” co najmniej na 40 dni kalendarzowych przed planowanym
terminem spotkania.

,»Szczegolowy plan realizacji spotkania Rady Uzytkownikéw” powinien zawiera¢ nastepujace
informacje:

3.1. tematy poszczegolnych zajec,

3.2. szacunkowy czas realizacji zaje¢ oraz forme przekazania informacji.
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10.

11.

12.

13.

Zamawiajacy dokonuje odbioru dokumentu ,,Szczegdélowy plan realizacji spotkania Rady
Uzytkownikow” w ciggu 5 dni roboczych od dnia jego otrzymania lub przedstawia uwagi
w postaci protokotu rozbieznos$ci. Brak protokotu rozbieznos$ci oznacza akceptacje dokumentu
przez Zamawiajacego.

Wykonawca zawiadomi Wojewodzkie Urzedy Pracy o miejscu i czasie prowadzenia spotkania
Rady Uzytkownikéw, co najmniej na 30 dni kalendarzowych, przed planowanym terminem
spotkania oraz przeprowadzi rekrutacje uczestnikow.

Spotkania Rady Uzytkownikow nalezy realizowaé w dni robocze, od poniedziatku do piatku,
za wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy.

Czas trwania spotkania Rady Uzytkownikow WUP-Viator powinien wynie$¢ od 6 do 8 godzin
lekcyjnych, przy czym przez jedng godzing lekcyjng rozumie si¢ 45 min.

W trakcie spotkania Rady Uzytkownikoéw WUP-Viator nalezy przewidzie¢ 2 przerwy kawowe
oraz przerwe obiadowa.

Spotkania Rady Uzytkownikéw WUP-Viator musza odbywaé si¢ wedlug ,,Ramowego
harmonogramu spotkania” przedstawionego ponizej. Harmonogram moze ulec zmianie:

Godzina
16:00 | 19:00 _ o _
(w dniu poprzedzajacym Przyjazd uczestnikdéw i1 zakwaterowanie
spotkanie)
19:00 22:00 ) ) )
(w dniu poprzedzajaeym | Kolacja dla uczestnikow spotkania spoza Warszawy
spotkanie)
7:30 9:00 Sniadanie dla uczestnikow spotkania spoza Warszawy, kawa lub herbata

dla wszystkich uczestnikow

9:00 11:00 | Bloki tematyczne spotkania

11:00 11:30 Przerwa kawowa

11:30 14:00 | Bloki tematyczne spotkania

14:00 15:00 |Obiad

15:30 Wyjazd uczestnikow

W trakcie przerw Wykonawca zapewni dla wszystkich uczestnikow:
10.1. herbate, kawe, zimne napoje i ciastka (w trakcie przerwy kawowej);
10.2. obiad (w trakcie przerwy obiadowej).

Wykonawca zapewni w klimatyzowanej sali konferencyjnej warunki zgodne z bhp, a ponadto
sala konferencyjna powinna by¢ wyposazona w:

11.1. 40 miejsc siedzacych dla uczestnikdéw spotkania;

11.2. stanowisko prowadzacego ze sprzetem komputerowym z  zainstalowanym
oprogramowaniem wykorzystywanym podczas spotkania (do ktérego Wykonawca
posiada licencje) oraz dostepnym srodowiskiem testowym WUP-Viator, sprzetem do
prowadzenia prezentacji multimedialnych, nagto$nieniem itp.

Spotkania Rady Uzytkownikow beda prowadzone w jezyku polskim. Dokumenty i materiaty
prezentowane w trakcie spotkania Rady Uzytkownikéw zostang przygotowane w jezyku
polskim.

Dla kazdego spotkania Wykonawca przygotuje liste obecnosci uczestnikow oraz zbierze
podpisy potwierdzajgce udzial w spotkaniu.
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14. W sytuacji wystapienia sily wyzszej oraz za zgoda Zamawiajacego spotkania Rady
Uzytkownikow moga zosta¢ zrealizowane zdalnie. W tym przypadku Zamawiajacy zaptaci
Wykonawcy wynagrodzenie w wysokosci 25% ceny jednostkowej za uczestnika spotkania
Rady Uzytkownikow WUP-Viator okreslonej dla spotkania realizowanego w sposob
stacjonarny pomnozonej przez liczbg osob, ktore uczestniczylty w odebranym spotkaniu Rady
Uzytkownikow.

3.3 Sprawozdawczos¢ z realizacji spotkan Rady Uzytkownikow WUP-Viator

Wykonawca przygotuje i przedstawi Zamawiajagcemu do odbioru ,.Zestawienie z realizacji
spotkania Rady Uzytkownikow w (nr kwartalu i nr roku lub inny okres czasu)” podsumowujace
zakres prac wykonanych w danym okresie w ramach realizacji tej czgsci przedmiotu umowy,
stanowigce zalacznik do ,,Raportu z realizacji umowy za okres ...”. Zestawienie powinno
zawiera¢ nastepujace informacje:

1. notatkg podsumowujaca spotkanie do umieszczenia na stronach internetowych
Zamawiajacego;

2. oryginat listy obecnosci podpisanej przez wszystkich uczestnikow spotkania.
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Rozdzial 4. FORMULARz HD-01

4.1 HD-01 Zgloszenie pytania

4.1.1 Formularz

HD-1

WUP-Viator . .
Zgloszenie pytania

data:

znak:

Imie¢ i nazwisko Uzytkownika:
Nazwa Jednostki:

Zwrotny nr telefonu i/ lub e-mail:

J 4

Tres¢ pytania

4.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Imig¢ i nazwisko Uzytkownika [Imie i nazwisko Uzytkownika zglaszajacego pytanie.

Nazwa Jednostki Nazwa Jednostki, w ktorej pracuje Uzytkownik.

Zwrotny numer telefonu i/lub

e-mail . . . .
potwierdzenie otrzymania pytania.

Informacja o numerze telefonu i/lub adresie e-mail, na ktory (jeden z podanych)
zostanie przekazana odpowiedz — w ten sam sposob zostanie przekazane roéwniez

Tres¢ pytania Szczegdtowy opis pytania.
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