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Zalgcznik nr 4j do Umowy nr ..............

ZALACZNIK NR 4j
PROCEDURA OBSLUGI ZGLOSZEN

1. Regulacje ogolne

1)
2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

9)

Zgloszenia przekazywane bedg poprzez System Obstugi Zgloszen(SOZ) - Service Desk.

Zgloszenia rejestrowane i obslugiwane bedag w SOZ Wykonawcy zintegrowanym z SOZ
Zamawiajgcego.

Komunikacja pomiedzy SOZ Zamawiajacego, a SOZ Wykonawcy odbywac si¢ bedzie
poprzez udostgpniony interfejs HPSM.

Wykonawca przeprowadzi integracj¢ systemoéw (SOZ) wykorzystujac Web Servie w HP
Service Manager.

Integracja systemow nastgpi w Okresie Przygotowawczym.

We wzajemnych kontaktach, dotyczacych Zgloszen, Strony beda postugiwaty sig¢
unikalnymi numerami i statusami Zgtoszen nadawanymi przez SOZ.

W przypadku niedostgpnosci SOZ Zgloszenia obstugiwane beda droga mailowa lub w inny
sposob komunikacji ustalony przez Kierownikéw Projektu Stron. Zgloszenia beda
przekazywane na adres mailowy Wykonawcy: ............... lub .............. za zwrotnym
potwierdzeniem, przy czym przy braku potwierdzenia Zgtoszenia w ciggu 1 godziny uznaje
si¢, ze Zgloszenie zostato przekazane z chwilg wystania maila. W przypadku potwierdzenia
w czasie 1 godziny Czas Reakcji rozpoczyna si¢ z chwilg potwierdzenia przez Wykonawece.
Kolejne kroki obstugi Zgloszenia rozliczane beda w analogiczny sposob. W korespondencji
Strony postugiwac sie beda statusami Zgloszen odpowiadajacymi statusom jakie Zgloszenia
posiadatyby w SOZ. Po przywroceniu dostepnosci SOZ Zamawiajacy uzupetni baze
Zgloszen w SOZ 0 Zgloszenia obstuzone drogg mailowa.

W przypadku rejestracji Zgtoszen poprzez telefon Wykonawca zobowigzany jest do
wprowadzenia Zgtoszenia do SOZ i przekazanie zgtaszajacemu numeru Zgtoszenia.

W SOZ utworzone zostang grupy robocze. Do kazdej grupy przypisani zostang pracownicy
Wykonawcy wskazani przez niego do obstugi Zgtoszen. Wskazanie cztonkow grup nastapi
w Okresie Przygotowawczym.

10) W SOZ wprowadzony zostanie podzial Zgloszen na kategorie. Podzial ten zostanie

dokonany przez Kierownikow Projektu Stron w Okresie Przygotowawczym.

11) Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ zmiany procesu obstugi Zgtoszen w SOZ. Zmiany

procesu beda uzgadniane przez Kierownikéw Projektu Stron.
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2. Proces obshlugi Zgloszen

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)

Zakres informacji wymaganych do rejestracji poszczegolnych kategorii Zgloszen zostanie
doprecyzowany w Okresie Przygotowawczym.

Po podaniu danych wymienionych w pkt. 1. Zgtoszenie jest rejestrowane przez pracownika
Wykonawcy w SOZ. Kazde nowo zarejestrowane Zgloszenie otrzymuje status
KATEGORYZACJA.

Kazde Zgloszenie bedzie przez pracownika Wykonawcy przekazywane w SOZ do realizacji
przez Wykonawce z przypisaniem do danej ustugi GRUPY WSPARCIA dla danej Ustugi
Gwarancyjnej.

Pracownik podejmujgcy nowe Zgloszenie do realizacji przypisuje siebie jako osobeg
odpowiedzialng za realizacj¢ tego Zgloszenia. Chwila zmiany statusu Zgloszenia z
KATEGORYZACJA na-PRZYPISANIEHuB W TOKU jest rownoznaczna z chwilg
rozpoczecia prac zmierzajacych do realizacji Zgtoszenia i decyduje o dochowaniu Czasu
Reakcji.

Przez obstuge Zgloszenia nalezy rozumie¢ wykonanie Ustugi Gwarancyjnej, ktorej dotyczy
Zgloszenie, zgodnie z tre$cig Umowy i Zgloszenia.

W Czasie Reakcji Wykonawca moze zglosi¢ konieczno$¢ uzupetnienia informacji zawartych
w Zgloszeniu, jezeli zakres informacji w Zgloszeniu, w stosunku do zakresu okreslonego
zgodnie z pkt. 1, jest niepelny i przez to uniemozliwiajacy realizacje Zgtoszenia. W takim
przypadku realizacja Zgloszenia zostaje zawieszona do czasu uzupelnienia niezbg¢dnych
informacji. Jezeli Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie otrzyma wymaganej
informacji, Zgtoszenie zostaje ZAMKNIETE przez Wykonawcg z informacja zwrotna.

Kierownik Projektu P1moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie obstugi Zgtoszenia, na wniosek
Wykonawcy, z zastrzezeniem pkt. 8 1 9.

Czas zawieszenia, na ktore wyrazit zgode Zamawiajacy, nie wlicza si¢ do Czasu Realizacji.

Zawieszenie uznane przez Zamawiajacego za bezzasadne, nie wydtuza Czasu Realizacji.

10) Po wykonaniu danej ustugi na podstawie Zgloszenia, pracownik realizujgcy zmienia status

Zgloszenia z W TOKU na ROZWIAZANE. Pracownik odpowiedzialny za realizacjg
Zgloszenia, dokonuje opisu analizy lub proponowanego rozwigzania do Zgloszenia ,
wpisuje krotka informacje dotyczaca powodu jego zawieszenia lub odrzucenia.

11) Sposob rozwigzania Zgloszenia Wykonawca wskazuje rowniez za pomocg pola ,,KOD

ZAMKNIECIA” w Zgloszeniu w SOZ. Pole to zawiera list¢ mozliwych odpowiedzi, takich
jak, na przyktad:

a) Zrealizowano
b) Zrealizowano z obejsciem

c) Odrzucone
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12) Po ustawieniu statusu Zgtoszenia na ROZWIAZANE Zamawiajacy ma 5 Dni Roboczych
na weryfikacje sposobu rozwigzania lub przyczyn odrzucenia Zgloszenia i ewentualng
reklamacj¢ Zgtoszenia w SOZ. W przypadku braku reklamacji Zamawiajacego Zgloszenie
otrzymuje status ZAMKNIETE.

13) Chwila zmiany statusu Zgtoszenia na ROZWIAZANE, po ktorym nastgpita zmiana statusu
na ZAMKNIETE, uwazana jest za zakonczenie realizacji Ustugi w ramach tego Zgloszenia
i jest uwzgledniana przy weryfikacji dochowania Czasu Realizacji.

14) Zgtoszeniu, ktore wejdzie w status ZAMKNIETE nie mozna zmieni¢ statusu na inny
(reklamacje¢ po statusic ZAMKNIETE uznaje si¢ jako nowe Zgloszenie).

15) Rzeczywisty czas realizacji ustugi (Czas Realizacji) w ramach Zgloszenia (z
uwzglednieniem Czasu Reakcji) liczony jest od momentu Kategoryzacji Zgtoszenia do
momentu przyjecie przez Zgtoszenie statusu ROZWIAZANE, po ktérym nastgpita zmiana
statusu na ZAMKNIETE. Czas weryfikacji, o ktorym mowa w pkt. 12)12 oraz czas
zawieszenia Zgloszenia nie jest wliczany do czasu obstugi Zgloszenia.

16) Zamknigte zgloszenia powinny zawiera¢: opis analizy, opis problem, opis sposob rozwigzania.

17) Zamawiajacy moze wymagaé szczegdtowego opisu analizy, sposobu rozwigzania zgloszenia
dla wybranych zgloszen.

18) Rozliczenie w sprawach spornych SLA - rozliczane bedzie zgodnie z historig obstugi zgtoszen
w systemie SOZ Zamawiajacego.

Sformatc



