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Simplisys Care dla Obstugi i Wsparcia Klienta

Zawartosc

Wprowadzenie

Poziomy Obstugi Simplisys

Simplisys Poland
Curie-Sktodowskiej 4/14
32-050 Skawina

NIP: 944-188-48-08
Regon: 120769644

Tel: +48 12 353 27 51
Email: helpdesk@simplisys.pl
Website: www.simplisys.pl

Ustugi Wsparcia Technicznego Simplisys
Kontakt ze Wsparciem Technicznym SimpliSys
Priorytety Zgtoszen i Czas Rozwigzania
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Simplisys Care dla Obstugi i Wsparcia Klienta

Wprowadzenie

Dokument ten przedstawia procedury Obstugi i Wsparcia Klienta, ktére odnosza sie do:
° Oprogramowania dostarczonego przez SimpliSys
° Oprogramowania zainstalowanego przez SimpliSys
o Modutéw, modyfikacji oprogramowania oraz skryptow dostarczonych przez SimpliSys

Ustugi Wsparcia Technicznego Simplisys

Obstuga i Wsparcie Klienta dostarczane przez SimpliSys przeznaczone jest dla klientéw, ktorzy
zakupili licencje na produkt od SimpliSys oraz posiadajg aktualng umowe na Obstuge i Wsparcie
Techniczne. SimpliSys zapewnia klientom kompleksowe ustugi wsparcia technicznego najwyzszej
jakosci na oferowane produkty, aby klient mégt korzystac z zakupionego oprogramowania zgodnie z
oczekiwaniami i zatozeniami.

Kontakt ze Wsparciem Technicznym SimpliSys

Klient wymagajacy pomocy ze strony Wsparcia Technicznego SimpliSys powinien skontaktowac sie z
nami na jeden z ponizszych sposobdw:

Poprzez Email: helpdesk@simplisys.pl

Droga pocztowa;: SimpliSys Poland
Wsparcie Techniczne
Curie-Sktodowskiej 4/14
32-050 Skawina
Polska

Telefonicznie: +48 12 353 27 51

Wsparcie Techniczne SimpliSys jest dostepne w standardowych godzinach pracy
poniedzialek-pigtek 9:00 — 17:00, za wyjatkiem dni uznanych za wolne od pracy. Dodatkowo
mozliwe jest ustalenie indywidualnie dla klienta okreséw/godzin/dni w ktérych SimpliSys bedzie
zapewniat obstuge i wsparcie techniczne — szczego6ly ponize;.
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Simplisys Care dla Obstugi i Wsparcia Klienta

Priorytety Zgtoszen i Czas Rozwiagzania

Wraz z definicjg usterki w oprogramowaniu klienci powinni opisac wptyw problemu na funkcjonowanie
organizacji. Na tej podstawie SimpliSys ustali priorytet zgtoszenia i wyznaczy przypuszczalny termin
rozwigzania. Po zalogowaniu incydentu SimpliSys uzyje wszystkich umiejetnosci i wystarczajgco
naktadu pracy aby dotrzymac terminu realizacji zgtoszenia. Lista priorytetow i terminéw rozwigzania
znajduje sie w tabeli ponizej.

Priorytet Klienta Odpowiedz | Rozwiazanie | Kontakt / Akcja

2 godziny 8 godzin

1-Bardzo Wysoki SIMPLISYS CARE Helpdesk
Produkt nie moze byc uzywany. Pierwszy kontakt telefoniczny/Email.
Procedury biznesowe klienta podlegajg ryzyku. State monitorowanie usterki.
Krytyczna funkcja nieaktywna. Gwarancja pozytywnej odpowiedzi.
2-Wysoki dgodziny | 36.90dzIN | gyp) 1ovS CARE Helpdesk
Jeden z modutéw oprogramowania nie dziata. Pierwszy kontakt telefoniczny/Email.
Brak dostepu do aplikacji/danych. Monitorowanie usterki - 2 razy
Ustugi Klienta oparte o system zagrozone. dziennie. . o
Gwarancja pozytywnej odpowiedzi.
. 5 dni 10 dni.
3-Normalny - domysiny SIMPLISYS CARE Helpdesk
Aplikacja/modut nie dziata poprawnie. Codziennie monitorowanie usterki
Zastosowano rozwigzanie tymczasowe Potwierdzenie rozwigzania
problemu. telefonicznie/Email.
4-Niski 20 oni 3000 | SiMPLISYS CARE Helpdesk
Aplikacja nie dziata zgodnie z dokumentacja, Tygodniowe monitorowanie usterki.
ale nie jest to problem krytyczny. Potwierdzenie rozwiazania
telefonicznie/Email.
5-Podstawowy 30 oni 40dn. | SIMPLISYS CARE Helpdesk
Problemy niskiej wagi np. btedy w dokumentacji, Tygodniowe monitorowanie usterki.
sugestie klienta dotyczace intefejsu ect. Potwierdzenie rozwiazania
telefonicznie/Email.

Poziomy Obstugi Simplisys

SimpliSys dostarcza obstuge i wsparcie klienta wg tabeli ponizej. Obstuga standardowa jest wliczona w
cene licencji oprogramowania, pozostate opcje wyceniane sa indywidualnie dla klienta.

‘Obstuga standardowa’ 0d 09:00 do 17:00 Z wytaczeniem dni swigtecznych
[5 x 8 godzin] Poniedziatek - Piatek

‘Obstuga rozszerzona’- 0Od 08:00 do 22:00 Z wytaczeniem dni swigtecznych
[5 x 14 godzin] Poniedziatek - Pigtek

‘Obstuga VIP’ Od 09:00 do 17:00

[7 x 8 godzin] 7 dni w tygodniu, $wieta

‘Obstuga na zyczenie’ 7 x 24, do ustalenia Cena do ustalenia
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