Zatgcznik nr 3
do umowy nr 9/DI/PN/2016

PROCEDURA ADMINISTROWANIA ORAZ USUWANIA
AWARII | B EDOW W OPROGRAMOWANIU CAS

Rozdziat 1. ADMINISTROWANIE OPROGRAMOWANIEM CAS

1. Wykonawca zobowgzuje s¢ do administrowaniasrodowiskiem produkcyjnym oraz

2.

srodowiskiem testowym Oprogramowania CAS, w szczegel do realizacji nagpujacych

zada:

1) Monitorowania Oprogramowania CAS, co najmniej wtgagjagcym zakresie:

a) dostosowania konfiguracji systemu monitoringu, w tsnechanizmu powiadamiania
administratora o awarii poprzez e-mail i/lub SMSoiegcego wprowadzania
zmian w konfiguracji, zgodnie z wymaganiami Oprogaavania CAS; Zamawiaggy
dysponuje systemem monitoringu Zabbix,

b) monitorowania wydajréei, dostpndsci, niezawodnéci oraz  Sprawndi
i bezpieczéstwa dziatania poszczegolnych komponentéw Oprogwean@ CAS
w sposob aigly, z wylgczeniem termindw przeznaczonych na okna serwisowe,

c) monitorowania przyrostu danych, d@ wolnej, w ramach zalokowanej dla
Oprogramowania CAS, przestrzeni dyskowej, dkego aktualnego okna
backupowego, jak réwnte innych parametrow Oprogramowania CAS oraz
codziennego raportowania Zamaw@mu stanu tych parametrow.

2) Aktualizacji w uzgodnieniu z Zamawigym, w terminie nie przekraczaym 30 dni od
dnia zawarcia umowy, dokumentu ,Dokumentacja adstiacyjna CAS”.

3) Realizacji czynnéci operatorskich opisanych w dokumencie ,Dokumgatac
administracyjna CAS”.

4) Wsparcia Zamawiafego w wykonywaniu i odtwarzaniu kopii zapasowych
Oprogramowania CAS.

5) Zapewniania poprawsoi wymiany informacji z systemami dziedzinowymiysgemem
CeSAR poprzez wykonywanie i uaktualnianie intedejskomunikacyjnych, zgodnych
z obowhzujacym dla tych systemow formatem i standardem;

6) Administrowania i strojenia bazy danych, w ktorejrzzgchowywane g dane
Oprogramowania CAS.

7) Informowania Zamawigfpego, w formie pisemnej, 0 propozycjach rogeh
zmierzagcych do zwgkszenia wydajnéci, dostpnasci oraz bezpieczsstwa
Oprogramowania CAS.

Wykonawca zobowjzany jest do:

1) instalowania nowych wersji Oprogramowania CAS snadowisku produkcyjnym oraz
srodowisku testowym;

2) na zadanie Zamawiacego instalacji oraz konfiguracji Oprogramowania SCAvraz
z Oprogramowaniem nadziowym i bazodanowym na ignplatforme sprzitows,
wskazag przez Zamawiagego, O parametrach  zapewn®@ich  poprawne
funkcjonowanie systemu;

3) migracji Oprogramowania CAS do nowszych wersji gpamowania systemowego
i narzdziowego;
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4) na zadanie Zamawiacego wykonania testow olgeniowych Oprogramowania CAS
w uzgodnionym z Zamawigym terminie oraz po ich zakozeniu do sporglzenia
raportu z testow, ktory przeka Zamawiajcemu;

Raport z testéw obgieniowych Oprogramowania CASdrie stanowit podsumowanie
dla przeprowadzonych testéwddzie przedstawiat nagiujace informacje:
a. zalazenia prowadzonych testow obzéniowych,
b. wprowadzone zmiany optymalizacyjne i zmiany paraévetrodowiska,
c. wplyw wprowadzonych zmian na wydafgéooprogramowania,
d. wnioski z przeprowadzonych testow,
e. rekomendacje dalszych dziata
5) Realizacji zarekomendowanych dziatazwickszapcych wydajné¢ Oprogramowania
CAS, o ktorych mowa w punkcie 4 zgi dziatania te dotyegOprogramowania CAS;
6) Zarzmdzania certyfikatami dla Ustug Wymiany Informacjraa prawami dogpu do
Oprogramowania CAS, tworzenia i zaglzania grupami uprawrnie
7) tworzenia kont dogpu do Oprogramowania CAS dla oséb wskazanych przez
Zamawiajcego;

Zamawiajcy wysyta drog elektronicza na adres mailowy podany w zetniku nr 4 do
umowy w rozdziale 1 zgtoszenie utworzenia kontagmszawierajce nasfpujace dane:
a. imig,
b. nazwisko,
c. e-mail kontaktowy z wigicielem konta,
d. poziom uprawnig do funkcji w Oprogramowaniu CAS:

Wykonawca poinformuje Zamawigjego i 0sob zainteresowan o0 utworzeniu konta
dostpu poprzez wystanie informacji e-mailem;

8) administrowania logami poleg@ego na optymalizacji ich rozmiaru oraz informoveani
Zamawiajcego o zidentyfikowanych nieprawidtowaach;

9) przekazywania Zamawigemu listy oséb upowaionych do administrowania
Oprogramowaniem CAS;

10) informowania, np. poprzez mailing zMkownikbw o0 wystpowaniu awarii,
przewidywanym czasie trwania awarii, a w przypadkemanosci usungcia awarii
0 przyczynie i skutkach niemnosci usunecia awarii;

11) w celu umaliwienia prawidtowego przesytania przez jednostdienowe ze wszystkich
podobszaréw i poziomdéw organizacyjnych spraw@ézdssortowych, formularza Oceny
Zasobow Pomocy Spotecznej (OZPS) oraz Zbiorow @bamntch z systeméw
dziedzinowych do Oprogramowania CAS, Wykonawca agm idostarczy do
Zamawiagcego w formie elektronicznej do wskazanych w umoudaekontaktow osob
wzory sprawozdai zbiorow zawierajce:

1) okralenie struktury sprawozda zbioréw, zdefiniowane w XSD;

2) ustalenie sposobu wizualizacji sprawazdabioréw, zdefiniowane w XSLT,;

3) przyktadowe komunikaty sprawozda zbioréw oparte na nowych wzorach
formularzy i zbioréw, w postaci pliku XML.

Kazdy z elementow wzoru, tj. plik xml, xsd oraz xslusn by zgodny ze specyfikag;
World Wide Web Consortium (W3C);

12) przygotowania kazdorazowo na zlecenie Zamawjeggo dokumentu stanoygego
zalkcznik do opisu systemu dla wszystkich podobszar@woZioméw organizacyjnych
jednostek, zawierggego struktus i opis Zbioru Centralnego wraz z modelem danych
komunikatu zasilacego.

13) przygotowania kadorazowo na zlecenie Zamawgeggo oraz — po uzyskaniu akceptacji
przedstawicieli departamentow merytorycznych Zara@eego, tj. DPS, DSR, DSZ -
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zaimplementowania w Oprogramowaniu CAS wykazu reguélidacyjnych dla
sprawozda resortowych, formularza OZPS i Zbiorow Centralnywhposzczegdlnych
podobszarach.
3. Wykonawca zobowizany jest do wykonywania raportéw ad-hoc zlecangrtez DI, DPS,
DSR, DSZ, z danych zawartych w Oprogramowaniu CAS.

Rozdziat 2. OBSLUGA AWARII

2.1 Zakres

1. Wykonawca zobowizany jest do usuwania Awarii, tj. sytuacji, w kténynie jest maliwe
prawidtowe uywanie Oprogramowania CAS, ktore nie jest realizosvav ramach usuwania
Btedu w Oprogramowaniu CAS;

2. Usunkcie Awarii polega na przywrdceniu poprawnego funkgwania Oprogramowania CAS
oraz odtworzeniu utraconych lub uszkodzonych dany@fykonawca podejmuje dziatania
zmierzagce do usuwania Awarii na zasadach ékneych w umowie. Potej zamieszczono
tabebt z danymi kontaktowymi umidiwiaj gcymi zgtaszanie Awarii.

Rodzaj Kontakt
Faks

Poczta elektroniczna

Tel.
Hot-line ...

2.2 Procedura

1. Procedura usugtia Awarii sktada si z nasgpujacych etapow:
1.1.zgtoszenie Awarii;
1.2.0cena i diagnoza przyczyn i sposobu ustiai Awarii;

1.3. usunicie Awarii;
1.4. przygotowanie raportu po zaketzeniu usuwania Awarii.

2. Awarie zgtasza Zgtaszggy, w formie pisemnej, wykorzystig wtym celu formularz
~Zgtoszenie Awarii” - UAW-01.

3. Zgtoszenie podlega ocenie przez Wykonawpo ewentualnych ustaleniach z Zamawggin
Wykonawca przyspuje do usuwania Awarii na warunkach zawartych w owis.
Po otrzymaniu zgloszenia, a przed przgsniem do usuwania Awarii, przedstawiciel
Wykonawcy zawsze kontaktujeesie Zgtaszajcym w sposob okétony w zgtoszeniu.

4. W przypadku, gdy usuggie Awarii wymaga zaangawania strony trzeciej, Wykonawca
przedstawia diagn@zAwarii w tym zakresie oraz zakres prac nighych do wykonania przez
strore trzech.

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

6. Po zakaczeniu usuwania Awarii spaggdzony zostaje ,Protokot zakozenia usuwania
Awarii” - UAW-02.

2.3 Wykaz wzoréw formularzy
1. ~Zgtoszenie Awarii” — UAW-01,
2. .Protokét zakéczenia usuwania Awarii” - UAW-02;

Rozdziat 3. OBSLUGA BLEDOW
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Niniejsza procedura zawiera zasady ppstvania ze zgtoszeniami g&low. Celem procedury jest

okreslenie sposobu reakcji na zgtoszenia i zasadepostania ze zgtoszeniami.

3.1 Procedura

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

1) zgtoszenie Bidu (Zgtaszajcy);

2) diagnoza B¢du (Wykonawca);

3) usunkcie Blkdu Oprogramowania CAS (Wykonawca);

4) wytworzenie i dostarczenie pakietu aktualizacyjn@gpuvogramowania CAS (Wykonawca).

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

3. Zglaszajcy zgtaszajc Blad powinien okréli¢ istote Bltedu (sedno), jego kategeri miejsce
jego wystpowania w Oprogramowaniu CAS oraz okolicggio jego wykrycia (wykaz
czynndci poditych przez Zgtaszagego doprowadzagych do pojawienia giBtedu).

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

1) zgtoszenie nie m by zakwalifikowane jako zgtoszenie glu, obstuguje zgtoszenie jako
zgtoszenie Awarii lub wsparcie Hot-line;

2) przyczyna B¢du lezy po stronie SD lub SC, przekazuje zgtoszeniedBtdo heldesku
wiasciwego SD lub SC i do wiadomsa Zamawiagcego — Zamawiggy w terminie 5 dni
od dnia zawarcia umowy przeiteaWykonawcy dane telekomunikacyjne helpdeskéw SD
i SC.

5. W trakcie przeprowadzania diagnozy Wykonawcazenst zwréck do Zgtaszajcego
Z prasbg o:

1) bardziej precyzyjne okétenie okolicznéci powstania Bidu;

2) dostarczenia danycheytkowych w ilasci, zakresie i formie okétonej przez Wykonawg

3) mozliwos¢é dokonania diagnozy w siedzibie Zgtaszago.

6. Bez wzgkdu na wynik diagnozy Zgtaszmy otrzymuje odpowied na zgtoszenie
na formularzu ,,Odpowietina zgtoszenie Btu” - ZBL-02.

7. Wykonawca usunie Bdy w Oprogramowaniu CAS zainstalowanym reodowisku
produkcyjnym i testowym w terminach oklenych w umowie.

8. Po usunjciu Blkdu w Oprogramowaniu CAS Wykonawca dostarcza Zamjagaau
odpowiednie pakiety aktualizacyjne lub poprawkowezavz wymagai dokumentag oraz
uzupetnionym formularzem ,Odpowigdha zgloszenie bdu” — ZBL-02 w rubryce ,Data
usungcia Bledu”.

9. Wykonawca w ramach najtzej przekazywanej Zamawgapmu wraz z formularzem
ZMO-05 — Przekazanie wersji” wersji Oprogramowani@AS umieszcza wszelkie
modyfikacje kodu zrodiowego wynikajce =z realizacji procedury usgnia Bledu.
W formularzu ,ZMO-05 - Przekazanie wersji” Wykonawcspecyfikuje zmiany kodu
zrodtowego Oprogramowania CAS oddzielnie dladego usuwanego &du.

3.2 Wykaz wzorow formularzy
1. ,Zgtoszenie B¢du” — ZBL-01;
2. ,Odpowied: na zgtoszenie BHu” — ZBL-02.
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Rozdziat 4. WYKAZ FORMULARZY

4.1 UAW-01 Zgtoszenie Awarii

4.1.1 Formularz

CAS 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 Nazwa i adres Zglaszgjego Awarg.

Zgtaszajcego

Data i godzina Data i godzina wygpienia Awarii.

wystapienia Awarii

Wersja Wersja Oprogramowania CAS, w ktérej wysa Awaria.

Kontakt Sposéb, w jaki przedstawiciel Wykonawcyzmgkontaktowasic w sprawie Awarii
ze Zgtaszajcym.

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

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

4.2.1 Formularz

Protokot zakonczenia usuwania | data:
Awarii znak:
UAW-02

CAS

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 Zgtaszajego 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 Okres usuwania Awarii.
Wersja Wersja Oprogramowania CAS, w ktorej wysa Awaria.
Imi¢ i nazwisko Imi¢ i nazwisko przedstawiciela Wykonawcy podpisegigo protokot.
przedstawiciela Wykonawc
Imi¢ i nazwisko Imi¢ i nazwisko Zgtaszagego podpisuicego protokot.
Zgtaszajcego
Identyfikator zgtoszenia Identyfikator formularza ,UAW-01 Zgloszenie Awarjiktorym dana Awaria zostala
Awarii oraz data zgtoszenig zgtoszona wraz z podaniem daty zgtoszenia Awarii.
Podgte dziatania Wykaz dziata ktore zostaly podje przez Wykonawew celu usurgcia Awarii.
Wynik Opis uzyskanego wyniku (w szczegd&loip zalecania co do sposobu uchroniena bi
przed podobnymi Awariami, itp.).
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4.3 ZBL-01 Zgtoszenie Bidu

4.3.1 Formularz

Kategoria Btedu:

Zgtoszenie Bédu data:
CAS ZBL-01 nr Bledu:
Wersja: Zgtaszapcy:

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 Oprogramowania CAS, ktorej dotycZzpgzenie.
Kategoria Kategoria Btu.
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 mdae by
raport, zrzut ekranu, szczegétowy opis okolicamonystpienia Bkdu z zaznaczenie
miejsc na zrzucie ekranu lub raporcie, gzginych ze zgtaszanymdslem.

Opis powstania Bdu

Opis powstania Btu zawiera opis:

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

» oczekiwanego zachowania systemu.

Zakyczniki

Zahczniki.
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4.4 ZBL-02 Odpowied na zgtoszenie Bdu

4.4.1 Formularz

CAS

Odpowiedz na zgtoszenie Ridu
ZBL-02

data:
nr Bledu:

Identyfikator zgtoszenia Blkedu oraz data zgtoszenia:

Diagnoza:

Kategoria Wykonawcy:
Autor diagnozy:

Data usunkcia Btedu:

4.4.2 Opis formularza

Nazwa pola Opis
Data Data wytworzenia dokumentu.
Nr Btedu Numer B¢du nadawany przez Wykonagvc

Identyfikator zgtoszenia
Btedu oraz data
zgloszenia

Identyfikator formularza ,,ZBL-01 Zgtoszenie &hu”, ktérym dany Bdd zostat zgtoszony

wraz z podaniem daty zgtoszenia .

Diagnoza

Diagnoza problemu okiena przez Wykonawic

Autor diagnozy

Img i nazwisko (identyfikator) osoby odpowiedzialngjdiagnoz Bledu.

Kategoria Wykonawcy

Kategoria &u wg klasyfikacji Wykonawcy.

Data usuricia Bledu

Data skutecznego usegcia Bledu Oprogramowania CAS przez Wykonawc

Strona8z 8



