Zalgcznik nr 4
do umowy nr 33/DI/PN/2018

PROCEDURA WSPARCIA UZYTKOWNIKOW STOR

Rozdzial 1. HELPDESK

1.1

1.

Wstep

Usluga wsparcia Uzytkownikoéw helpdesk polega na udzielaniu odpowiedzi na pytania
zadawane przez Uzytkownikow zwigzane z biezaca eksploatacja STOR za posrednictwem:
telefonu, poczty elektronicznej i portalu obstugi helpdesk udostepnianego przez Wykonawce.

Wykonawca przekaze Zamawiajacemu szczegolowe informacje na temat kanalow
komunikacji, o ktérych mowa w pkt 1, w nastgpnym dniu roboczym od podpisania umowy.

1.2 Procedura

1.

Ustuga wsparcia Uzytkownikow §wiadczona bedzie w nastepujacy sposob:

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

1.2. poprzez poczte elektroniczng (e-mail) — przekazywanie przez Uzytkownikéw bardziej
skomplikowanych lub wigkszej liczby pytan i udzielanie odpowiedzi przez konsultantéw
Wykonawcy poprzez poczte elektroniczna;

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

Wykonawca zobowigzany jest udziela¢ odpowiedzi w zakresie zagadnien zwigzanych
z technicznymi aspektami eksploatacji STOR, w szczegdlnosci:

2.1. niezrozumienia przez Uzytkownikéw sposobu dziatania poszczegdlnych funkcji STOR;
2.2. problemo6w z dziataniem poszczegolnych funkcji STOR;

2.3. braku umiejetnosci odszukania przez Uzytkownikdéw poszczegdlnych funkcji STOR.

. Wykonawca zapewni w godzinach $wiadczenia ustugi wsparcia Uzytkownikow obecnosé

specjalistow majacych niezbedna wiedze¢ i do§wiadczenie z zakresu funkcjonalno$ci STOR.

Wykonawca jest zobowigzany udzieli¢ odpowiedzi na pytanie Uzytkownika za pomoca tego
samego kanatu komunikacji jakim zostalo zadane pytanie. W wyjatkowych sytuacjach
Wykonawca moze udzieli¢ odpowiedzi inng droga niz telefoniczna, jezeli odpowiedZz na
pytanie zadane kanatem telefonicznym moze okaza¢ si¢ niewystarczajaca.

Jezeli odpowiedz na zadane pytanie mozna znalezé w dokumentacji uzytkownika,
administratora lub dokumentacji technicznej, przedstawiciel Wykonawcy powinien dodatkowo
zamie$ci¢ odwotanie do ww. dokumentow.
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6.

Wykonawca bedzie prowadzil ,Rejestr pytan Uzytkownikow STOR oraz odpowiedzi
udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia Uzytkownikdéw”
zawierajacy m.in. nast¢pujace informacje: data i godzina zadania pytania, przedmiot pytania,
opis udzielonej odpowiedzi, data udzielenia odpowiedzi.

Wykonawca przedstawi Zamawiajagcemu ,Rejestr pytan Uzytkownikoéw STOR oraz
odpowiedzi udzielonych przez konsultantow Wykonawcy w ramach ustugi wsparcia
Uzytkownikow”, stanowigcy podstawe rozliczenia okresu $wiadczenia ustugi helpdesk.

1.3  Portal obstugi helpdesk

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z portalu obstugi helpdesk w trybie 24/ 7. Zgtoszenia 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 zostaje rowniez przekazana poprzez portal.

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

1.4 Wsparcie telefoniczne Uzytkownikow

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z ustugi wsparcia telefonicznego w dniach roboczych od godz.
7:30 do godz. 16:00.

W celu wykonania ustugi wsparcia telefonicznego Wykonawca zapewni jedng linig
telefoniczna.

. W przypadku, gdy odpowiedZ na zadane pytanie jest zbyt obszerna lub Wykonawca nie potrafi

udzieli¢ odpowiedzi natychmiast, Wykonawca uzgodni z Uzytkownikiem czas i formg
udzielenia odpowiedzi.

1.5 Wsparcie Uzytkownikow za posrednictwem poczty elektronicznej

1.

Uzytkownik moze korzysta¢ z ustugi wsparcia $wiadczonego za posrednictwem 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 najpdzniej w nastgpnym dniu roboczym potwierdza przyjecie pytania w sposob

okreslony na formularzu zgloszenia pytania (telefonicznie lub za pomoca poczty
elektronicznej).

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

1.6 Wykaz wzorow formularzy

Zgloszenia uzytkownikdw w ramach realizacji uslugi wsparcia uzytkownikéw systemu STOR
odbywac si¢ beda poprzez formularz ,,Zgloszenie pytania” — HD-01.
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Rozdzial 2. KONSULTACJE PRZYSTANOWISKOWE

2.1

Cel konsultacji

Wykonawca zorganizuje i przeprowadzi konsultacje przystanowiskowe majace na celu:

1.

2.2

2.3

udzielenie odpowiedzi na pytania i watpliwosci dotyczace funkcjonalnosci lub zmian w STOR
lub zawigzane z jego biezaca eksploatacja, zadane przez Uzytkownikéw danej Jednostki
prowadzacej rejestr;

zademonstrowanie w STOR sposobow obstugi praktycznych probleméw zgloszonych przez
Uzytkownikow danej Jednostki prowadzacej rejestr.

oraz pokryje wszelkie koszty zwigzane z realizacja tego zadania przez wyktadowcow.

Wymiar konsultacji

. Konsultacje przystanowiskowe dedykowane sa dla wojewddzkich urzedow pracy, ich

oddziatow 1 filii, a takze MRPiPS.

W kazdym 12-miesiecznym okresie realizacji umowy kazda z Jednostek, o ktorych mowa w
pkt 1, ma zapewnione 2 dni konsultacji przystanowiskowych, przy czym nie musza one by¢
wykorzystane jednoczesnie. Dla najwiekszych Jednostek prowadzacych rejestr, Zamawiajacy
zapewnia sobie prawo zorganizowania dodatkowych dni konsultacji przystanowiskowych.

. Lacznie w ramach umowy Wykonawca zrealizuje do 136 dni konsultacji przystanowiskowych.

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

Organizacja i przeprowadzenie konsultacji przystanowiskowych

W celu prawidlowego przygotowania i realizacji konsultacji przystanowiskowych, Wykonawca
zobowigzany jest do:

1.

Przygotowania dokumentu: ,,Plan realizacji konsultacji przystanowiskowych”, obejmujacego:
1.1. procedure zamawiania konsultacji przystanowiskowych;
1.2. procedure kontroli jakosci konsultacji przystanowiskowych;

Czas trwania konsultacji przystanowiskowych powinien wynie$¢ od 6 do 8 godzin zegarowych.
W zaleznos$ci od czasu pracy Jednostki, konsultacje przystanowiskowe powinny by¢
realizowane w przedziale godz. od 07:30 do 16:00.

. Konsultacje nalezy realizowa¢ w dni robocze, od poniedziatku do pigtku, za wyjatkiem dni

ustawowo wolnych od pracy.

. Wykonawca zapewni wykladowcow w liczbie umozliwiajacej prowadzenie konsultacji

przystanowiskowych zgodnie z ,Planem realizacji konsultacji przystanowiskowych”,
posiadajacych wiedzg z zakresu obstugi STOR oraz umiejetnosci jej przekazania w sposob
zrozumialy dla Uzytkownikow.
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5.

6.

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

Zamawiajacy zapewnia sobie mozliwo$¢ uczestnictwa w konsultacjach przystanowiskowych,

jako stuchacz.

2.4 Narzedzia weryfikacji jakosci konsultacji przystanowiskowych

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

1.
2.

przygotowanie merytoryczne wyktadowcy;

poziom odpowiedzi wykladowcy na pytania i watpliwosci zwigzane z eksploatacja STOR,
a dotyczace zmian w STOR wykonanych w ramach realizacji przedmiotu umowy lub
zawigzane z biezaca eksploatacja STOR zglaszane przez pracownikow Jednostki oraz
zademonstrowania w STOR sposobdéw obstugi praktycznych probleméw wystepujacych w
danej Jednostce.

2.5 Sprawozdawczos$¢ z realizacji konsultacji przystanowiskowych

1.

W ciaggu 10 dni roboczych po zakonczeniu kazdego kwartalu realizacji umowy lub innego
okresu uzgodnionego przez Strony, Wykonawca przygotuje i przedstawi Zamawiajacemu do
odbioru ,,Raport z realizacji ustug konsultacji przystanowiskowych w (nr kwartatu i nr roku lub
inny okres czasu)” podsumowujacy zakres prac wykonanych w danym okresie w ramach
realizacji tej czgsci przedmiotu umowy. Raport powinien zawiera¢ nastgpujace informacje:

1.1. Oznaczenie okresu, za ktdry sporzadzany jest raport;

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

1.2.1. date rozpoczecia konsultacji przystanowiskowej;

1.2.2. datg zakonczenia konsultacji przystanowiskowej;

1.2.3. Jednostkeg, w ktorej zrealizowano konsultacje przystanowiskowa;
1.2.4. ogdlny czas trwania konsultacji przystanowiskowej,

1.2.5. $rednig ocene jakosci konsultacji przystanowiskowej, obliczong na podstawie
ankiety wypelnionej przez przedstawiciela urzedu,

1.2.6. imig¢ i nazwisko wyktadowcy;

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

Wykonawca przygotuje tabele zestawiajaca szczegétowe oceny jakosci konsultacji
przystanowiskowych, przeniesione z ankiet wypetionych przez przedstawicieli Jednostek, w
ktérych prowadzono konsultacje.

Do ,,Raportu z realizacji ustug konsultacji w (nr kwartalu i nr roku lub inny okres czasu)”
Wykonawca zalaczy ankiety oceniajace jako$¢ konsultacji przystanowiskowych, wypetnione
przez przedstawicieli Jednostek, w ktorych prowadzono konsultacje.
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Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu do akceptacji propozycje wzoréw raportéw, o ktorych
mowa w pkt 11 2, co najmniej na 14 dni kalendarzowych przed planowanymi terminami ich
sporzadzenia.

Zamawiajacy zatwierdzi wzory raportow, o ktérych mowa w pkt 1 i 2, w ciggu 10 dni
roboczych od dnia ich otrzymania lub przedstawia uwagi w postaci protokotu rozbieznosci.

Wszystkie raporty Wykonawca opracuje w jezyku polskim.
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Rozdzial 3. WYKAZ FORMULARZY

3.1 HD-01 Zgloszenie pytania w ramach ushlugi wsparcia Uzytkownikow

3.1.1 Formularz

STOR HD-1 data:

Zgloszenie pytania znak:

Imi¢ i nazwisko Uzytkownika:
Nazwa Jednostki:

Zwrotny nr telefonu i/ lub e-mail:

Tres¢ pytania

3.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Imig i nazwisko Uzytkownika |Imi¢ i nazwisko Uzytkownika zglaszajacego pytanie.

Nazwa Jednostki Nazwa Jednostki, w ktorej pracuje Uzytkownik.

Zwrotny numer telefonu i/lub | Informacja o numerze telefonu i/lub adresie e-mail, na ktéry (jeden z podanych)
e-mail zostanie przekazana odpowiedz - w ten sam sposob zostanie przekazane rowniez
potwierdzenie otrzymania pytania.

Tres$¢ pytania Szczegdtowy opis pytania.
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