Zatacznik nr 2
Zasady Swiadczenia Ustug Biznesowych
KANALY REJESTRACJI ZGLOSZEN
Zgtoszenia dotyczgce Incydentdw s3 kierowane do Wykonawcy przez, przedstawione ponizej kanaty:

Tabela 1 Rozpoczecie realizacji wsparcia wg sposobu zgtoszenia

KANAtL DANE KONTAKTOWE OPIS KANALU

[wskaze Wykonawca] [wskaZze Wykonawca liste osob obstugujgcych serwis]

“ [wskaze Wykonawca] [wskaze Wykonawca liste oséb obstugujgcych serwis]

Telefon [wskaze Wykonawca] [wskaze Wpykonawca liste o0séb obstugujgcych
serwis]]

Tabela 2 Rozpoczecie realizacji wsparcia wg sposobu zgtoszenia

SPOSOB ROZPOCZECIE REALIZACJI WSPARCIA
ZGLOSZENIA

Realizacja zgtoszenia rozpoczyna sie zgodnie z kalendarzem sSwiadczenia

ustug:

Witryna WWW e dla zgtoszen zarejestrowanych w trakcie realizacji wsparcia —
natychmiast

e dla zgtoszen zarejestrowanych poza czasem realizacji wsparcia — od
poczatku kolejnego dnia realizacji wsparcia

Realizacja zgtoszenia rozpoczyna sie zgodnie z kalendarzem Swiadczenia

ustug:

e dla zgtoszen zarejestrowanych w trakcie realizacji wsparcia —
natychmiast

e dla zgtoszen zarejestrowanych poza czasem realizacji wsparcia — od

Telefon Realizacja zgtoszenia rozpoczyna sie zgodnie z kalendarzem s$wiadczenia
ustug:
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SPOSOB ROZPOCZECIE REALIZACJI WSPARCIA

ZGLOSZENIA

e dla zgtoszen zarejestrowanych w trakcie realizacji wsparcia —
natychmiast
e dlazgtoszen zarejestrowanych poza czasem realizacji wsparcia—od

poczatku kolejnego dnia realizacji wsparcia

1. SPOSOB REJESTRACJI ZGLOSZEN
Dla zapewnienia wifasciwe] identyfikacji zgtoszenia podczas jego rejestracji Uzytkownik Ustugi
Biznesowej lub Ustugi Biznesowej, niezaleznie od sposobu rejestracji Zgtoszenia, zobowigzany jest do

wskazania nastepujgcych informacji:

a. Tytut zgtoszenia

Zwiezta informacja identyfikujgca zawartos¢ zgtoszenia.

b. Typ zgtoszenia
Zdefiniowane sg trzy typy zgtoszen, zalezne od zakresu zgtoszenia i rodzajéw czynnosci jakie on

wywotuje:

1. Incydent
2. Prosba o Ustuge
3. Reklamacja
€. Pilnos¢ zgtoszenia

Okreslenie pilnosci zgtoszenia realizowane jest zgodnie z ponizszymi kryteriami oceny:

Tabela 3 Identyfikacja pilnosci zgtoszenia

PILNOSC
KRYTERIUM OCENY
ZGLOSZENIA

_ Catkowita niedostepnosé Ustugi Biznesowe;.

Ograniczenia wynikajgce z niedostepnosci istotnych funkcjonalnosci lub

SREDNIA
odczuwalnego pogorszenia parametréw Ustugi Biznesowe;j.
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PILNOSC

KRYTERIUM OCENY
ZGLOSZENIA

Niewielkie ograniczenia, wynikajgce z niedostepnosci mato istotnych
funkcjonalnosci lub nieznacznego pogorszenia parametréw Ustugi

Biznesowej.

Pilno$¢ bedzie kazdorazowo weryfikowana w zakresie zgodnosci z powyzszymi kryteriami i ostatecznie

okreslana Zamawiajgcego.

d. Opis przedmiotu zgtoszenia
Zwiezte okreslenie rozbieznosci i odstepstwa od normalnego dziatania Ustugi Biznesowej (dla
Incydentu), okreslenie zakresu wnioskowanej ustugi (dla Prosby o ustuge) lub okreslenie przedmiotu

zgtoszenia bedacego podstawg do Reklamacji (dla Reklamacji).

e. Miejsce

Podanie informacji o miejscu wystepowania przedmiotu zgtoszenia (uzytkownik/ ustuga/ modut).

f.  Kontakt
Okreslenie danych kontaktowych Uzytkownika Ustugi Biznesowej (zgtaszajgcego):
. nazwisko i imie:
¢ kontaktowy numer telefonu

e adres e-mail (jesli zgtoszenie jest rejestrowane z innego niz firmowy adresu e-mail)

2. KLASYFIKACJA INCYDENTOW
Wszystkie Incydenty niezaleznie od kanatu pozyskania majg odpowiednig priorytet zgodnie z

ponizszymi zatozeniami

Tabela 4 Macierz okreslania priorytetu Zgtoszenia

ORGANIZACJA (Spotka, . )
WIELU UZYTKOWNIKOW
Oddziat, obszar .
(wiecej niz 5 lub wiecej niz | UZYTKOWNIK

funkcjonalny np.
5% uzytkownikow)
Ofertowanie)
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ORGANIZACIJA (Spétka, _ ]
WIELU UZYTKOWNIKOW
Oddziat, obszar .
(wiecej niz 5 lub wiecej niz | UZYTKOWNIK

funkcjonalny np.
5% uzytkownikow)

Sredni
(2)

Zamawiajgcy ma by¢ informowany o przydzielonym numerze Zgtoszenia, Priorytecie oraz o

Ofertowanie)

Sredni

()

wynikajgcych z SLA Czasie Reakcji i Rozwigzania Zgtoszenia.

3. POZYSKIWANIE DODATKOWYCH INFORMACII

W przypadku koniecznosci uzyskania dodatkowych informacji Wykonawca zwraca sie do
Zamawiajgcego za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail wysytany bezposrednio z systemu) lub
telefonicznie, przy czym w przypadku zgtoszen o priorytecie krytycznym lub $rednim dodatkowe
informacje pozyskiwane sy w pierwszej kolejnosci telefonicznie oraz mailowo (w celu nawigzania
mozliwie najszybszego kontaktu z Uzytkownikiem Ustugi Biznesowej lub w uzasadnionych przypadkach
Uzytkownikiem Ustugi Biznesowej). Status Zgtoszenia zostaje zawieszony o ile dodatkowe informacje
sg krytyczne dla dalsze] realizacji Zgtoszenia. Jesli po 7 dniach Wykonawca nie otrzyma zadnych

informacji zwrotnych od Uzytkownika Ustugi Biznesowej Incydent zostanie zamkniety.

4, POWIADOMIENIE ZAMAWIAJACEGO O ROZWIAZANIU
Po zrealizowaniu Zgtoszenia Zamawiajacy otrzymuje za posrednictwem e-mail (lub telefonicznie jesli

taki sposéb komunikacji zostat wskazany przez Wykonawce) informacje o Rozwigzaniu Incydentu.

5. ZAMKNIECIE INCYDENTU
Incydent jest automatycznie zamykany po uptywie 7 dni liczac od chwili wystania potwierdzenia o

Rozwigzaniu.

Jezeli Zamawiajacy zechce zgtosi¢ uwagi do sposobu rozwigzania zgtoszenia, powinien, w terminie 7
dni od daty otrzymania informacji o rozwigzaniu Incydentu, udzieli¢ odpowiedzi zwrotnej z opisem

zawierajgcym uwagi do zaproponowanego przez Wykonawce (Reklamacja). W sytuacji, gdy Reklamacja
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zostanie uznana za zasadng, to sam Incydent zostanie ponownie otwarty, a Czas Realizacji Zgtoszenia
bedzie kontynuowany. W przypadku braku uwag do Rozwigzania Incydent zostanie automatycznie
zamkniety, o czym Uzytkownik Ustugi Biznesowej zostanie poinformowany. Po uptywie tego terminu

wszelkie uwagi bedg traktowane jako nowy Incydent.
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