Zatgcznik nr 3
do umowy nr5/DI/PN/2016

PROCEDURA ADMINISTROWANIA ORAZ USUWANIA
AWARII | B EDOW W APLIKACJI ZC

Rozdziat 1. ADMINISTROWANIE APLIKACJ A ZC

1. Wykonawca zobowzuje s¢ do administrowanigrodowiskiem produkcyjnym i testowym

2.

zarowno dotychczasowej, jak i zmodernizowanej agiikZC, w szczegolnwi do realizaciji
nastpujacych zada:

1.1. monitorowania ZC, co najmniej w naptijgcym zakresie:

1.1.1. dostosowania konfiguracji systemu monitoringu, w mty mechanizmu
powiadamiania administratora o awarii poprzez etndaib SMS oraz biggcego
wprowadzania zmian w konfiguracji, zgodnie z wymageni ZC; Zamawiajcy
dysponuje systemem monitoringu Zabbix;

1.1.2. monitorowania ZC w zakresie wydafgup dostpnasci, niezawodnéci oraz
sprawngci i bezpieczéstwa dziatania poszczegolnych sktadowych ZC i nimysi

realizowane w sposob agty, z wylczeniem termindbw przeznaczonych na okna

serwisowe;

1.1.3. monitorowania przyrostu danych, §o wolnej, w ramach zaalokowanej dla ZC,
przestrzeni dyskowej, diugo aktualnego okna backupowego, jak rownienych
parametrow ZC oraz cotygodniowego raportowania Zeiajacemu tych
parametrow;

1.1.4. monitorowania poprawriei wymiany danych w postaci elektronicznej z sysaem
zewretrznymi, o ktérych mowa w rozdziale 5 zetnika nr 2 do umowy;

1.2. aktualizacji, w uzgodnieniu z Zamawjaym, w terminie nie przekraczaym 30 dni od
dnia zawarcia umowy, procedur operatorskich oraiz&cji czynnéci operatorskich
zgodnie z tymi procedurami.

1.3.wsparcia Zamawiagego w wykonywaniu kopii zapasowych ZC w ramachtredmego
systemu backup;

1.4.informowania Zamawiarego, w formie pisemnej, 0 propozycjach rogzeh
zmierzagcych do zwgkszenia wydajngci, dostpnasci oraz bezpieczstwa ZC;

Wykonawca zobowjzany jest do:

2.1.instalowania w uzgodnieniu z Zamawgiegym nowych wersji ZC n&rodowisku testowym
i produkcyjnym;

2.2.na zadanie Zamawiacego, instalacji oraz konfiguracji ZC wraz z opm@gowaniem
narzdziowym oraz bazodanowym na innplatforme sprzitows, wskazap przez
Zamawiajcego, o parametrach zapewn@jch poprawne funkcjonowanie systemu;

2.3. migracji ZC do nowszych wersji oprogramowania Sygierego i hargdziowego.
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Rozdziat 2. OBSLUGA AWARII

2.1 Zakres

1.

Wykonawca zobowzany jest do usuwania awarii, tj. sytuacji, w ktdrynie jest maiwe
prawidiowe uywanie ZC, ktére nie jest realizowane w ramach w@wsuav bédu w ZC.
Zakresem obstugi awarii aofip jest zarowno dotychczasowa aplikacja ZC, jak i
zmodernizowana aplikacja ZC.

Usunkcie awarii polega na przywréceniu poprawnego fumkopania ZC oraz odtworzeniu
utraconych lub uszkodzonych danych. Wykonawca podg dziatania zmierzage do
usuwania tych awarii na zasadach ékmeych w umowie.

Wykonawca przekee Zamawiggcemu szczegotowe informacje na temat ugwsbnych
kanatow informacji (telefon, faks, poczta elekticamia) do obstugi awarii w terminie 5 dni od
zawarcia umowy.

2.2 Procedura

1.

Procedura usuetia awarii sktada siz nas¢pujacych etapow:
1.1. zgtoszenie awarii;

1.2.0cena i diagnoza przyczyn i sposobu ustiai awarii;
1.3. usungcie awarii;

1.4. przygotowanie raportu po zaktzeniu usuwania awarii.

Awarie zgtasza Zgtaszagy telefonicznie z potwierdzeniem w formie pisemmejkorzystugc
w tym celu formularz ,Zgtoszenie awarii” - UAW-01.

Zgtoszenie podlega ocenie przez Wykonawpo ewentualnych ustaleniach z Zamawggn
Wykonawca przyspuje do usuwania awarii na warunkach zawartych wowi®. Po
otrzymaniu zgtoszenia, a przed prapséniem do usuwania awarii, przedstawiciel
Wykonawcy zawsze kontaktujeesi Zgtaszagcym w sposob okiony w zgtoszeniu.

W przypadku gdy usugtie awarii wymaga zaang@awania strony trzeciej, Wykonawca
przedstawia diagnezawarii w tym zakresie oraz zakres prac négirtych do wykonania przez
strore trzech.

W przypadku, o ktérym mowa w pkt 4, Zamaw®j zawiesza Wykonawcy bieg terminu
usungcia awarii do czasu zrealizowania prac przez strtmzech. Jereli Wykonawca
bezpodstawnie zdiagnozuje potrzebaangaowania strony trzeciej, bieg terminu ustaia
awarii nie jest zawieszany.

Po zak@éczeniu usuwania awarii spadzony zostaje ,Protokot zakozenia usuwania awarii”
- UAW-02.

2.3 Wykaz wzoréw formularzy

~Zgtoszenie awarii” — UAW-01;
,Protoko6t zakéczenia usuwania awarii” - UAW-02.

Rozdziat 3. OBSLUGA BLEDOW
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Niniejsza procedura zawiera zasady ppstvania ze zgtoszeniamigdaldw. Celem procedury jest
okreslenie sposobu reakcji na zgtoszenia i zasadepostania ze zgtoszeniami. Zakresem obstugi
bted6w obgta jest zaréwno dotychczasowa, jak i zmodernizovegotikacja ZC.

3.1 Procedura

1. Procedura usuwaniadolow sktada si z nas¢pujacych etapow:
1.1.zgtoszenie kidu (Zgtaszajcy);
1.2.diagnoza kdu (Wykonawca);
1.3. usungcie bkdu ZC (Wykonawca);
1.4.wytworzenie i dostarczenie pakietu aktualizacyjn2@o(Wykonawca).

2. Zgtaszaycy przekazuje zgtoszenie ¢du za pérednictwem telefonu, faksu lub poczty
elektronicznej.

3. Wykonawca przekse Zamawiaggcemu szczeg6towe informacje na temat ugwsbnych
kanatow informaciji (telefon, faks, poczta elekticzma) do obstugi bbéw w terminie 5 dni od
podpisania umowy, przy czym motp by te same kanaty unibwiajace zgtoszenie awarii.

4. Zgtaszajcy zgtaszajc blad powinien okréli¢ istok biedu (sedno), jego kategeri miejsce
jego wystpowania w ZC oraz okoliczgoi jego wykrycia (wykaz czynrigi podgtych przez
Zgtaszagcego doprowadzagych do pojawienia sibledu).

5. Wykonawca dokonuje diagnozycbiu, a w przypadku, gdy w wyniku diagnozy stwierda,
zgtoszenie nie me by zakwalifikowane jako zgtoszeniecolu, obstuguje zgtoszenie jak
zgtoszenie awarii lub zgtoszenie pytania poprzezine.

6. W trakcie przeprowadzania diagnozy Wykonawcaense zwrock do Zgtaszajcego z préba
0:

6.1. bardziej precyzyjne okgeenie okolicznéci powstania kidu;
6.2. dostarczenie danycleytkowych w ilasci, zakresie i formie okétonej przez Wykonawg
6.3. mozliwos¢ dokonania diagnozy w siedzibie Zgtaszago.

7. Bez wzgkdu na wynik diagnozy Zgtaszmy otrzymuje odpowied na zgtoszenie
na formularzu ,ZBL-02 Odpowietna zgtoszenie bdu”.

8. Wykonawca usunie blly w ZC nasrodowisku testowym i produkcyjnym w terminach
okreslonych w umowie.

9. Po usungciu bkdu w ZC Wpykonawca dostarcza Zamaw@@mu odpowiednie pakiety
aktualizacyjne wraz z wymagardokumentag oraz uzupetnionym formularzem ,ZBL-02
Odpowied na zgtoszenie btlu” w rubryce ,Data usugcia bkdu”.

10.Wykonawca w ramach najbBzej przekazywanej Zamawdagpmu wraz z formularzem
,ZMO-05 Protokdét przekazania wersji ZC” umieszczszelkie modyfikacje kodarédtowego
wynikajace z realizacji procedury usgoia bkdu. W formularzu ,ZMO-05 Protokét
przekazania wersji ZC” Wykonawca specyfikuje zmi&agu zrédtowego ZC oddzielnie dla
kazdego usuwanego ¢udu.
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3.2 Wykaz wzorow formularzy

Strony okrélaja nastpujace wzory formularzy dla potrzeb usuwaniaddw ZC:
1. ,Zgtoszenie bdu” — ZBL-01;
2. ,Odpowied: na zgtoszenie btiu” — ZBL-02.
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Rozdziat 4. WYKAZ FORMULARZY

4.1 UAW-01 Zgtoszenie awarii

41.1 Formularz

7C Zgtoszenie awarii data
UAW-01 znak:

Nazwa i adres Zgtaszajcego:

Data i godzina wysgpienia awarii:
Wersja:

Kontakt:

Opis awarii
Podpis Zgtaszagego

4.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Nazwa i adres
Zgtaszajcego

Nazwa i adres Zglaszgiego wysipienie awarii.

Data i godzina
wystapienia awarii

Data i godzina wygpienia awarii.

Wersja Wersja ZC, w ktorej wystita awaria.

Kontakt Sposob, w jaki przedstawiciel Wykonawcyz@skontaktowésic w sprawie awarii
z przedstawicielem Zgtasaagego

Opis awarii Szczegotowy opis okolicZwd wystpienia awarii, a w szczegolém:

» w jakiej sytuacji wysipita awaria (np. w trakcie normalnej pracy, w jalalvsszarze

funkcjonalnym),

» w jakim zakresie funkcjonuje (lub nie) ZC.
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4.2 UAW-02 Protokot zakonczenia usuwania awarii

4.2.1 Formularz

ZC

Protokét zakonczenia usuwania |data
awarii znak:
UAW-02

Nazwa i adres Zgtaszajcego:

Okres usuwania awarii:
Wersja:

Imi ¢ i nazwisko przedstawiciela Wykonawcy:

Imi¢ i nazwisko Zgtaszagjcego:

Identyfikator zgtoszenia awarii oraz data zgtoszera:

Podjete dziatania

Wynik

Podpis Zgtaszafego

4.2.2 Opis formularza

Podpis przedstawiciela Wykonawcy

Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.

Nazwa i adres Zgtaszgjego

Nazwa i adres Zgtaszgjego wysipienie awarii.

Okres usuwania awarii

Data i godzina vagstnia awarii oraz data i godzina usigia awarii.

Wersja

Wersja ZC, w ktorej wysgdita awaria.

Imi¢ i nazwisko
przedstawiciela Wykonawc

Imie i nazwisko przedstawiciela Wykonawcy podpiggigo protokot.

Imi¢ i nazwisko
Zgtaszajcego

Imie i nazwisko Zgtaszafego podpisujcego protokot.

Identyfikator zgtoszenia
awarii oraz data zgloszenial

Identyfikator formularza ,UAW-01 Zgtoszenie awariktérym dana awaria zostat
zgloszona wraz z podaniem daty zgtoszenia awarii.

Podgte dziatania

Wykaz dziaba ktére zostaly podje przez Wykonawgcw celu usurjcia awarii.

Wynik

Opis uzyskanego wyniku (w szczeg&oiozalecania co do sposobu uchroniena 9
przed podobnymi awariami, itp.).
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4.3 ZBL-01 Zgtoszenie bédu

4.3.1 Formularz

7C Zgtoszenie bédu data:
ZBL-01 nr biedu:

Wersja: Lokalizacja btedu:

Kategoria: Liczba zafacznikdw:

Zgtaszajacy:

Opis powstania bedu:

Zakczniki:

1.

Str.1z ...

4.3.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis

Data Data zgloszeniagaiu.

Nr biedu Numer b¢du nadawany przez Wykonagvc

Wersja Wersja ZC, ktérej dotyczy zgtoszenie.

Kategoria Kategoria btlu.

Zgtaszajcy Imi¢ i nazwisko (unikalny identyfikator) Zgltasaapgo b4d.

Lokalizacja bédu Kod modutu (okna, raportu), w ktorym wykryty raisblad.

Liczba zajcznikow Liczba daiczonych dokumentow do danego zgtoszenigdint Zahcznikiem mae by
raport, zrzut ekranu, szczegOlowy opis okolicmiowvystpienia bédu z zaznaczeniem
miejsc na zrzucie ekranu lub raporcie, #ginych ze zgtaszanymelolem.

Opis powstania btlu | Opis powstania &llu zawierajcy opis:

» okolicznaci stwierdzenia wygpowania b¢du,
* niespetnionej reguly prawnej,
» oczekiwanego zachowania systemu.

Zakgczniki Zahczniki.
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4.4 ZBL-02 Odpowiedz na zgtoszenie kidu

4.4.1 Formularz

7C Odpowiedz na zgtoszenie idu data:
ZBL-02 nr biedu:

Identyfikator zgtoszenia bkdu oraz data zgtoszenia:

Diagnoza: Kategoria Wykonawcy:
Autor diagnozy:

Data usunicia btedu:

4.4.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis

Data Data wytworzenia dokumentu

Nr biedu Numer b¢du nadany przez Wykonawc

Identyfikator zgtoszenia | Identyfikator formularza ,ZBLO1 Zgtoszenie kgdu”, ktérym dany kid zostat zgtoszon
bfedu oraz data wraz z podaniem daty zgtoszeniad.

zgloszenia

Diagnoza Diagnoza problemu okiena przez Wykonawic

Autor diagnozy Img i nazwisko (identyfikator) osoby odpowiedzialnejdiagnoz biedu.

Kategoria Wykonawcy Kategoriadatu wg klasyfikacji Wykonawcy.

Data usuricia bkdu Data skutecznego usecia bkdu ZC przez Wykonavec
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