Zatgcznik nr 3
do umowy nr 10/DI/PN/2016

PROCEDURA ADMINISTROW ANIA ORAZ USUWANIA
AWARIII BLEDOW W CSIZS

Rozdziat 1. ADMINISTROWANIE

1. Wykonawca, w celu zapewnieniaggiosci funkcjonowania CSIZS, zobow#uje sk do piekgnacji i
administrowania srodowiskami: produkcyjnym, testowym i przedprodygijkym CSIZS oraz
wdraozonym na platformie Moodle serwerem elLearningu, @zegdélndci do realizacji nagpujacych
zada:

1.1. Monitorowania CSIZS, co najmniej w nagtijgcym zakresie:

1.1.1. dostosowania konfiguracji systemu monitoringu, wntynmechanizmu powiadamiania
administratora o awarii poprzez e-mail i/lub SM@obiegacego wprowadzania zmian w
konfiguracji; Zamawigjcy dysponuje systemem monitoringerax APM

1.1.2. monitorowania wydajn&ei, dostpnaici, niezawodnéci oraz sprawrci i bezpieczastwa
dziatania poszczegdlnych komponentow CSIZS w spogdjy;

1.1.3. monitorowania przyrostu danych, §m wolnej, w ramach zaalokowanej dla
CSIZS, przestrzeni dyskowej, diugd aktualnego okna backupowego, jak réwnignych
parametrow CSIZS oraz codziennego raportowania Zeéejgcemu stanu  tych
parametrow.

1.2. Aktualizacji, w uzgodnieniu z Zamawiglym, w terminie nie przekraczaym 30 dni od dnia
zawarcia umowy, procedur operatorskich.

1.3. Realizacji czynngci operatorskich zgodnie z procedurami, o ktoryawa w pkt 1.2.
Administrowania w sposob gty i strojenia bazy danych (1 raz w tygodniu), workj
przechowywanegsdane CSIZS.

1.4. Wykonywania zatrzymania i uruchomienia CSIZS fpdanie Zamawiajcego).

1.5. Dbania o nieprzerwane, zgodne z procedurami i uksfami zawartymi w dokumentacji
powykonawczej CSIZS, dziatanie serwerdow, klastréwomen oprogramowania Glassfish (w
sposob cigly).

1.6. Wykonywania instalacji poprawek oprogramowania W3@#-adanie Zamawiajcego).

1.7. Wykonywania instalaciji i konfiguracfrodowiska Pl i CBB (nagdanie Zamawiajcego).

1.8. Wsparcia Zamawigpego w wykonywaniu kopii zapasowych serwerdéw aglgaych, baz
danych logéw i konfiguracji CSIZS oraz w odtwarzadprzywracaniu danych oraz konfiguracji
CSIZS z kopii zapasowych (riadanie Zamawiajcego).

1.9. Przeprowadzania testow wydagamwych CSIZS (naadanie Zamawiajcego).

1.10Wsparcia Zamawiggego w testach SD, SC i systemow zetramych, wykorzystujcych moduty
integracji, w zakresie weryfikacji integracji i papvnaci komunikacji z CSIZS (naadanie
Zamawiajicego).

1.11Nie wykonywanie zmian (zamtanie) na wniosek Zamawigjego nasrodowisku testowym Pl w
zwigzku z przeprowadzanymi przez Zamaw@@go procedurami zgodfm SD
w obszarze zabezpieczenie spoteczne i rodzinagftemie Zamawiajcego);

1.12Zapewnienia poprawnej realizacji Ustug Wymiany mmacji w tym wykonania testow w
przypadku, gdy gestorzy systemow ud@psiajgcych dane dla tych ustug dokogagmian na
poziomie interfejséw komunikacyjnych (agdanie Zamawiajcego).

1.13Zarzadzania uprawnieniami, w tym zarzadzania kontdnytkownikéw i systemow (SD, SC)
oraz certyfikatami dla Ustug Wymiany Informacji (niare potrzeb).

1.14Zarzmdzanie stownikami dla PI, w tym: utworzenie nowyslownikow, usuwanie bHéw w
nowych i istniejcych stownikach, aktualizacja zawaito istniegcych stownikéw (w miag
potrzeb);
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2.

1.15udostepnienia elektronicznego systemu obstugi zgtoslzytkownikom, o ktorym mowa 86 ust.
617 umowy.

Wykonawca zobowrzuje s¢ do informowania Zamawiggego, w formie pisemnej, o propozycjach

rozwigzan zmierzagcych do zwgkszenia wydajngi, dostpnasci oraz bezpieczsstwa CSIZS.

2.1. Wykonawca zobowdzuje s¢ nazadanie Zamawiajcego, do instalacji oraz konfiguracji CSIZS
wraz z oprogramowaniem ngdziowym i bazodanowym na iarplatforme sprztows, wskazan
przez Zamawiajcego, o0 parametrach zapewn@jch poprawne funkcjonowanie systemu.

2.2. Jeeli w okresie realizacji umowy utworzone zostadredowisko szkoleniowe, zostanie one
réwniez objete umowg w ramach wynagrodzenia ryczattowego. Zamayeigjpoinformuje o tym
fakcie Wykonawe, w trybie roboczym oraz w formie pisemnej na cgmmaej 14 dni od dnia
powziccia decyzji.

Rozdziat 2. OBSLUGA AWARII

2.1 Zakres

1.

2.

Wykonawca zobowizany jest do usuwania Awarii, tj. sytuacji, w ktéynie jest mgiwe prawidtowe
uzywanie CSIZS, ktore nie jest realizowane w ramahwania bidu w CSIZS;
Usunkcie Awarii polega na przywrdceniu poprawnego fuokgwania CSIZS oraz odtworzeniu
utraconych lub uszkodzonych danych. Wykonawca podg dziatania zmierzage do usuwania
Awarii na zasadach okilenych w umowie. Potgj zamieszczono talyelz danymi kontaktowymi
umazliwiajacymi zgtaszanie Awarii.

Rodzaj Kontakt

Faks

Poczta elektroniczna ~ ...............

Tel.

Hot-line

2.2 Procedura

6.

Procedura usuedia Awarii sklada si z nasgpujacych etapow:

1) zgloszenie Awarii;

2) ocenaidiagnoza przyczyn i sposobu ustiai awarii;

3) usunkcie Awarii;

4) przygotowanie raportu po zaktzeniu usuwania Awarii.

Awarie zglasza Zgtaszagy, w formie pisemnej, wykorzystag w tym celu formularz ,Zgtoszenie
Awarii” - UAW-01.

Zgtoszenie podlega ocenie przez Wykonawcpo ewentualnych ustaleniach z Zamawégin
Wykonawca przyspuje do usuwania Awarii na warunkach zawartych wowie. Po otrzymaniu
zgloszenia, a przed przypieniem do usuwania Awarii, przedstawiciel Wykongnvzawsze kontaktuje
sie ze Zglaszajcym w sposob okétony w zgloszeniu.

W przypadku gdy usuecie Awarii wymaga zaangawania strony trzeciej, Wykonawca przedstawia
diagnoz Awarii w tym zakresie oraz zakres prac nigditych do wykonania przez strptrzech.

W przypadku, o ktérym mowa w pkt 4, Zamawi@j zawiesza Wykonawcy bieg terminu usioia
Awarii do czasu zrealizowania prac przez sgromnzech. Jereli Wykonawca bezpodstawnie
zdiagnozuje potrzeb zaangaowania strony trzeciej, bieg terminu ustgid Awarii nie jest
zawieszany.

Po zakaczeniu usuwania Awarii sp@gdzony zostaje ,Protokét zakozenia usuwania Awarii” -
UAW-02.

2.3 Wykaz wzorow formularzy

1.
2.

<Zgtoszenie Awarii” — UAW-01;
LProtokoét zakéaczenia usuwania Awarii” - UAW-02;
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Rozdziat 3. OBSLUGA BLEDOW

Niniejsza procedura zawiera zasady ppstvania ze zgtoszeniami glOw. Celem procedury jest
okreslenie sposobu reakcji na zgloszenia i zasadeposgtania ze zgtoszeniami.

3.1 Procedura

1. Procedura usuwania &téw sktada si z nas¢pujacych etapow:

1) zgloszenie Bidu (Zgtaszajcy);

2) diagnoza B¢du (Wykonawca);

3) usungcie Biedu CSIZS (Wykonawca);

4) wytworzenie i dostarczenie pakietu aktualizacyjn€®1ZS (Wykonawca).

2. Zgtaszajcy przekazuje zgtoszenie @ na formularzu  ,Zgloszenie &lu” -
ZBL-01.

3. Zgtaszajcy zgtaszac Btad powinien okréli¢ istot Btedu (sedno), jego kategeri miejsce jego
wystepowania w CSIZS oraz okoliczém jego wykrycia (wykaz czynrigi podgtych przez
Zgtaszagcego doprowadzagych do pojawienia giBtedu).

4. Wykonawca dokonuje diagnozydglu, a w przypadku, gdy w wyniku diagnozy stwierdei,

1) zgtoszenie nie me by zakwalifikowane jako zgtoszenie @lu, obstuguje zgtoszenie jako
zgtoszenie Awarii lub wsparcie Hot-line;

2) przyczyna B¢du lezy po stronie SD lub SC, przekazuje zgtoszeniglBido heldesku wkaiwego
SD lub SC i do wiadon#gi Zamawiajcego — Zamawiapy w terminie 5 dni od dnia zawarcia
umowy przekae Wykonawcy dane telekomunikacyjne helpdeskéw SD.i

5. W trakcie przeprowadzania diagnozy Wykonawcaers zwrocic do Zgtaszajcego z préba o:

1) bardziej precyzyjne okggenie okolicznéci powstania Bidu;

2) dostarczenia danyclzytkowych w ilasci, zakresie i formie oké&onej przez Wykonawg

3) mozliwos¢ dokonania diagnozy w siedzibie Zgtaszaigo.

6. Bez wzgbdu na wynik diagnozy Zglaszgy otrzymuje odpowied na zgtoszenie na formularzu
,Odpowied: na zgtoszenie Bdu” - ZBL-02.

7. Wykonawca usunie BHy w CSIZS zainstalowanym n&odowiskach: produkcyjnym, testowym
i przedprodukcyjnym w terminach olktenych w umowie.

8. Po wusungciu Bfedu w CSIZS Wykonawca dostarcza Zamawgamu odpowiednie pakiety
aktualizacyjne wraz z wymagardokumentag oraz uzupetnionym formularzem ,Odpowiecha
zgtoszenie Bidu” — ZBL-02 w rubryce ,Data uswtia bkdu”.

9. Wykonawca w ramach najblizej przekazywanej Zamawiapmu wraz z formularzem ,ZMO-05 —
Przekazanie wersji” wersji CSIZS umieszcza wszetkiedyfikacje koduzrodtowego wynikajce z
realizacji procedury uswgia Bldu. W formularzu ,ZMO-05 — Przekazanie wersji” Wylawca
specyfikuje zmiany kodiarodtowego CSIZS oddzielnie dlazdego usuwanego 8du.

3.2 Wpykaz wzorow formularzy
1. ,Zgloszenie Bédu” — ZBL-01;
2. ,Odpowied: na zgtoszenie BHuU” — ZBL-02.
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Rozdziat 4. WYKAZ FORMULARZY

4.1 UAW-01 Zgtoszenie Awarii

4.1.1 Formularz

Zgtoszenie Awarii data:
CSIZS ’ UAW-01 znak:
Nazwa i adres Zgtaszajcego:
Data i godzina wysgpienia Awarii:
Wersja:
Kontakt:
Opis Awarii

Podpis Zgtaszafego

4.1.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis

Data Data dokumentu.

Znak Identyfikator dokumentu.

Nazwa i adres Nazwa i adres Zglaszgjego Awarg.

Zgtaszajcego

Data i godzina Data i godzina wygpienia Awarii.

wystapienia Awarii

Wersja Wersja CSIZS, w ktérej wypita Awaria.

Kontakt Sposéb, w jaki przedstawiciel Wykonawcyzmakontaktowasie w sprawie Awarii ze
Zgtaszagcym.

Opis Awarii Szczego6towy opis okoliczém wystpienia Awarii, a w szczegoldoi:

» w jakiej sytuacji wysfpita Awaria (np. w trakcie normalnej pracy, w jakohszarze
funkcjonalnym),
» w jakim zakresie funkcjonuje (lub nie) CSIZS.
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4.2 UAW-02 Protokét zakeczenia usuwania Awarii

421 Formularz

Protoko6t zakonczenia usuwania | Data:
CSlIzZs Awarii znak:
UAW-02

Nazwa i adres Zgtaszajcego:

Okres usuwania Awarii:

Wersja:

Imie¢ i nazwisko przedstawiciela Wykonawcy:
Imie¢ i nazwisko Zgtaszajcego:

Identyfikator zgtoszenia Awarii oraz data zgtoszera:

Podjete dziatania

Wynik
Podpis Zgtaszggego Podpis przedstawiciela Wykonawcy
4.2.2 Opis formularza
Nazwa pola Opis
Data Data dokumentu.
Znak Identyfikator dokumentu.
Nazwa i adres Zglaszgjego| Nazwa i adres Zgtaszgjego wysipienie Awarii.
Okres usuwania Awarii Od data i godzina, w ktérggtapita Awaria do data i godzina, w ktérej Awaria
zostata usugta.
Wersja Wersja CSIZS, w ktorej wypita Awaria.
Imi¢ i nazwisko Imi¢ i nazwisko przedstawiciela Wykonawcy podpisegigo protokot.
przedstawiciela Wykonawc
Imi¢ i nazwisko Imi¢ i nazwisko Zglaszagego podpisuicego protokot.
Zgtaszajcego
Identyfikator zgtoszenia Identyfikator formularza ,UAW-01 Zgloszenie Awarjiktorym dana Awaria zostala
Awarii oraz data zgtoszenig zgtoszona wraz podaniem daty zgtoszenia Awarii.
Podgte dziatania Wykaz dziata ktore zostaly podje przez Wykonawew celu usurgcia Awarii.
Wynik Opis uzyskanego wyniku (w szczeg&loiozalecania co do sposobu uchronienga gi
przed podobnymi Awariami, itp.).
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4.3 ZBL-01 Zgtoszenie Bidu

4.3.1 Formularz

Kategoria Btedu:

data:
CSIZS Zgtoszenie Bédu nr Bledu:
ZBL-01
Wersja: Zgtaszjacy:

Lokalizacja Btedu:
Liczba zalacznikow:

Opis powstania Bedu:

Zakczniki:
1.

4.3.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data zgloszenia &lu.
Nr Btedu Numer B¢du nadawany przez Wykonagvc
Wersja Wersja CSIZS, ktorej dotyczy zgloszenie.
Kategoria Kategoria BHu.
Zgtaszajcy Imi¢ i nazwisko (unikalny identyfikator) Zgtasaapgo Bhd.

Lokalizacja Bédu

Kod modutu (okna, raportu), w ktorym wykryty raisBlad.

Liczba zajcznikow

Liczba dajczonych dokumentéw do danego zgtoszeniedBt Zahcznikiem mde by
raport, zrzut ekranu, szczegétowy opis okolicamonystpienia Bkdu z zaznaczenie
miejsc na zrzucie ekranu lub raporcie, gzginych ze zgtaszanymdslem.

Opis powstania Bdu

Opis powstania Btlu zawiera opis:

» okolicznaci stwierdzenia wygpowania B¢du,
* niespetnianej reguly prawnej,

» oczekiwanego zachowania systemu.

Zakgczniki

Zahczniki.
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4.4 ZBL-02 Odpowied na zgtoszenie Bdu

4.4.1 Formularz

data:
CSIZS Odpowiedz na zgtoszenie Ridu nr Bledu:
ZBL-02
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 Btedu Numer bjdu nadawany przez Wykonagc

Identyfikator zgtoszenia | Identyfikator formularza ,ZBL-01 Zgloszenie &u”, ktérym dany B4d zostat zgtoszony
Btedu oraz data wraz z podaniem daty zgtoszenia .

zgloszenia

Diagnoza Diagnoza problemu okiena przez Wykonawec

Autor diagnozy Img i nazwisko (identyfikator) osoby odpowiedzialngjdiagnoz Biedu.

Kategoria Wykonawcy Kategoria &u wg klasyfikacji Wykonawcy.

Data usuricia Bledu Data skutecznego usegcia Biedu CSIZS przez Wykonawc
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