Standardy obstugi Zgtoszen Helpdesk

1. Obstuga zgtoszen o awariach, btedach i usterkach

a) Odbidér zgloszenia — zgloszenie wystane na monitorowang skrzynke odbiorczg
~serwis@acrebit.com” jest weryfikowane przez dedykowane osoby po stronie Acrebit.

b) W przypadku podejrzenia Awarii, dla przy$pieszenia dziatania, wskazany jest telefoniczny kontakt
Klienta dla niezwlocznego zweryfikowania przez Wykonawce skrzynki zgtoszen.

c) Rejestracja zgtoszenia: Zgtoszenie jest rejestrowane przez Acrebit a ten fakt jest potwierdzony
przez system Helpdesk drogg email do osoby zgtaszajace;j.

d) Weryfikacja zgtoszenia: — Zgtoszenie jest weryfikowane pod wzgledem typu (wyszczegdlnione
w pkt 3. i przydzielone do odpowiedniego konsultanta.

e) Jesli weryfikacja lub realizacja obstugi zgtoszenia bedzie wymagata dostepu zdalnego lub
bezposredniego do Systemu, Klient winien zapewni¢ Konsultantowi takg mozliwos¢.

f) Jesli do obstugi zgtoszenia moga by¢ potrzebne w opinii Konsultanta pliki konfiguracyjne, logi lub
inne informacje dodatkowe, Wykonawca zapewni dostep do takich informaciji.

g) Obstuga zgtoszenia — Konsultant dedykowany do obstugi Zgtoszenia przystepuje do realizacji prac
w mozliwie najkrotszym czasie, zgodnie z priorytetami zgtoszen i w ramach godzin $wiadczenia
pracy dla Klienta oraz wykonuje prace zgodnie z warunkami Umowy.

h) Redukcja btedu — dla trudnych przypadkdéw, gdzie na etapie Weryfikacji, Konsultant stwierdzi
niemozliwoS¢ w ramach standardowego Czasu realizacji usuniecia problemu z Procesu
Biznesowego, zostanie podjeta proba znalezienia rozwigzania realizujgcego Proces Biznesowy
w alternatywny sposdb, — jesli jest on akceptowalny, zostanie wdrozony, za$ btad zredukowany
0 poziom nizej.

i) Na potrzeby redukcji btedoéw i wdrozenia procesow alternatywnych.

j) Eskalacja — dla przypadkéw, dla ktorych niemozliwa lub nieakceptowalna jest redukcja btedu,
Konsultant przystepuje do wdrozenia procedury eskalacyjnej, polegajgcej na przekazaniu problemu
do programistdw Wykonawcy Oprogramowania i koordynuje obstuge usuniecia Btedu oraz
informuje Zamawiajgcego o postepie prac.

2, Typy zgloszen:
Zgtoszenia systemu helpdesk posiadajg swoj typ w zaleznosci od ztozonosci problemu:

a) AWARIA,

b) BAD,
c) USTERKA,

W przypadku innych zgtoszen, jak pytania lub zadania zwigzane z rozwojem oprogramowania, itd.
oznaczane beda typem:

d) INNE.

3. Statusy zgloszen:
a) Zgloszenie zarejestrowane w systemie posiada status ,OTWARTE".
b) Zgtoszenia, nad ktérymi toczg sie prace, posiadajg status ,W TRAKCIE REALIZACII".
C) Zgtoszenia zakonczone, nieprzetestowane przez Zamawiajgcego, posiadajg status ,,O0CZEKUJACE”.
d) Zgtoszenia, ktorych wykonanie wymaga dodatkowych informacji niezbednych do realizacji prac
posiadajg status ,OCZEKUJACE".
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e) Zgloszenia zrealizowane, zweryfikowane przez Zamawiajgcego i potwierdzone posiadajg status
~ZAKNIETE/ROZWIAZANE".

f) Zgtoszenia zakwalifikowane, jako btedne, posiadajg odpowiedni status "BLEDNE".

g) Zgtoszenia zamkniete, w ktdrych w terminie pdzniejszym wykryto ten sam btad (nieujawniony
podczas testow Zamawiajgcego) oznaczone, jako ,OTWARTE PONOWNIE".

Procedury obstugi Zgtoszen Helpdesk

1. Przyjmowanie zgloszen:

a) W razie wystgpienia btedu, upowaznieni pracownicy Zamawiajgcego powiadomig o tym fakcie
w godzinach pracy pracownika Wykonawcy i dokonajg Zgtoszenia poprzez system Help Deskowy,
na dedykowang, przekazang Zamawiajgcemu skrzynke email.

b) Zgtoszenie powinno zawiera¢ szczegdtowy opis przedmiotu zgtoszenia oraz, w miare mozliwosci,
podejrzewang przyczyne zdarzenia lub inne informacje, ktére mogg mie¢ znaczenie dla realizacji
prac.

C) Zgtoszenie w przypadku Awarii, polega na telefonicznym przekazaniu informacji dotyczacej
zaistniatej Awarii do pracownika Wykonawcy pod numery telefonéw wymienione w Zatgczniku:
,Osoby kontaktowe zgtoszen systemu Helpdesk”.

d) W przypadku braku dostepnosci pracownikdw Wykonawcy pod numerami telefonéw
zdefiniowanych, jako ,numery gtéwne”, informacje o zaistniatym btedzie nalezy przekaza¢ pod
numery telefondw przypisane do osob przyjmujacych zgtoszenia w takiej kolejnosci, w jakiej
wystepujg na liscie.

e) Zamawiajgcy w przypadku zgtoszenia Awarii, w ciggu 1 godziny od potwierdzenia przez Wykonawce
przyjecia tego Zgtoszenia zobowigzuje sie do przestania poprzez system HelpDesk, prawidtowo
uzupetnionego zgtoszenia tego faktu na w.w dedykowana skrzynke email.

f) Zgtoszenie w przypadku Btedu, Usterki lub Awarii polega na przestaniu poprzez system HelpDesk
prawidtowo opisanego zgtoszenia.

g) Zgtoszenie, w przypadku Usterek, Bteddw lub Awarii powinno zawieraé, co najmniej:

i Charakter i objawy zgtoszenia, skutki, ewentualne przyczyny, wskazanie platformy
sprzetowej i systemu operacyjnego, na ktérym dziata Oprogramowanie,
ii.  Wstepne okreslenie klasy btedu, przy czym Wykonawca zastrzega sobie prawo do zmiany
klasy btedu po konsultacji z Zamawiajgcym,
ii. W przypadku wystgpienia jednoczesnie kilku btedéw, o ile jest to mozliwe - priorytety
poszczegdlnych Napraw.

h) Wykonawca za posrednictwem systemu, drogg email potwierdzi przyjecie Zgtoszenia.

i) Jezeli zgtoszenie nie zawiera niezbednych danych potrzebnych do rozpoczecia lub kontynuacji
obstugi zgtoszenia przez Wykonawce, wymienionych w pkt. 5, Wykonawca powiadomi
Zamawiajgcego o tym fakcie wskazujgc wszystkie braki, ktdére powinny zosta¢ uzupetnione.
Zamawiajacy jest zobowigzany niezwtocznie przesta¢ uzupetnione zgloszenie o wymagane
informacje.

2, Obstuga zgtoszen:

a) W momencie przyjecia Zgtoszenia, Wykonawca przystapi do diagnozy Btedu i jego klasyfikaciji.
(Okreslenie lub weryfikacja typu zgtoszenia)

b) Zgtoszenie w momencie rejestracji w systemie otrzymuje unikalny numer identyfikacyjny, co umozliwia
raportowanie prac i zachowanie ciggtosci korespondencji dotyczacej zgtoszenia w systemie Helpdesk.
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Konieczne jest, zatem, aby wszelka korespondencja dotyczgca zgtoszenia zawsze posiadata w temacie
nadany numer identyfikacyjny. W przeciwnym razie korespondencja nieoznaczona nadanym uprzednio
numerem zgtoszenia nie jest traktowana, jako jego kontynuacja.

¢) Co do zasady przyjmuje sie, ze jedno zgtoszenie dotyczy jednego zagadnienia/problemu (o ile s3 to
mniejsze zagadnienia pokrewne mogg by¢ umieszczane w jednym zgtoszeniu).

d) Przed realizacji gtoszenia, na prosbe Wykonawcy, Zamawiajacy moze by¢ wezwany do przeprowadzenia
Testow Systemu w zakresie, ktérego dotyczy zgtoszenie.

e) Zamawiajgcy moze przesungC termin rozpoczecia Realizacji zadania, o czas niezbedny do
zabezpieczenia posiadanych przez niego danych, w przypadku gdyby podjecie realizacji zadani wigzato
sie z ryzykiem utraty tych danych.

3. Odbiodr zgltoszen:

a) Zamawiajacy zostanie poinformowany o wykonanych pracach i statusie zgtoszenia przez konsultanta
Wykonawcy drogg email.

b) Po wykonaniu prac zwigzanym ze zgtoszeniem, Wykonawca przeprowadzi testy sprawdzajace
poprawnos¢ dziatania Oprogramowania, ktérego dotyczy zgtoszenie.

c) Prawidlowy wynik testéow potwierdzany jest przez przedstawiciela Zamawiajgcego — Zamawiajacy
potwierdza poprawnosc realizacji zgtoszenia wysytajgc email z takg informacja.

d) Konsultant oznacza zgtoszenie, jako zamkniete.

e) O ile Zamawiajacy wykryje w czasie pozniejszym nieujawnione wczesniej wady dotyczace tego
zgtoszenia, zgtasza niezwtocznie ten fakt Zamawiajgcemu, a ten otwiera je ponownie i weryfikuje.
(Rozbieznosci bedg obstugiwane w trybie tego samego zgtoszenia)

f) W przypadku braku odpowiedzi przez przedstawiciela Zamawiajgcego na informacje o wykonanym
zgtoszeniu przez 7 dni, zgtoszenie zyskuje status rozwigzanego. (Potencjalne rozbieznosci beda
obstugiwane w trybie nowych btedéw.)

4, Raportowanie:

Zamawiajacy moze uzyskaC dostep do raportdw zgtoszen na podstawie odrebnych ustalen, co do
czestotliwosci raportéw. Raporty bedg przekazywane drogg email.
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