Zatacznik nr 6 do OPZ
Warunki serwisu i utrzymania systemow konsularnych

W ramach $wiadczenia Ustugi Dodatkowej planowane jest Zamodwienie ustugi Serwisu i
utrzymania Systemow konsularnych MSZ.

Wymagania dla Serwisu i utrzymania Systemdw konsularnych MSZ:

1. W ramach S$wiadczenia ustugi dodatkowej Serwisu i utrzymania Systemoéw
konsularnych MSZ Wykonawca zobowigzany bedzie swiadczy¢ ustugi na witasnym
srodowisku utrzymaniowym. Przygotowana modyfikacja dla Systeméw konsularnych
przez Wykonawce bedzie przekazana Zamawiajagcemu. Zamawiajgcy odpowiada za
wdrozenie modyfikacji na srodowisku produkcyjnym.

2. W szczegdlnych przypadkach Zamawiajgcy na wniosek Wykonawcy udostepni
Wykonawcy stanowisko pracy wyposazone w niezbedng infrastrukture sprzetowsq i
sieciowg wraz z niezbednymi uprawnieniami administracyjnymi w siedzibie Biura
Informatyki i Telekomunikacji Ministerstwa Spraw Zagranicznych (ul. Karmazynowa
1A, Warszawa) w celu realizacji ustugi dodatkowe;.

3. Ustugi dodatkowe Serwisu i utrzymania Systemow konsularnych w siedzibie
Zamawiajgcego beda $wiadczone przez Wykonawce w terminie ustalonym z
Zamawiajgcym. Dopuszcza sie prace Wykonawcy w godzinach innych niz godziny
otwarcia placéwki, uwzgledniajgc dni ustawowo wolne od pracy.

4. Przed udzieleniem Wykonawcy dostepu do Srodowiska produkcyjnego
Zamawiajgcego, opisanego w punkcie 2, jezeli bedzie wigzat sie on z dostepem do
danych osobowych, koniecznym bedzie podpisanie przez Wykonawce umowy
dotyczacej warunkdéw przetwarzania danych osobowych.

5. Ustugi dodatkowe Serwisu i utrzymania Systemow konsularnych MSZ beda
Swiadczone przez zespot konsultantéw Wykonawcy o odpowiednich kompetencjach.

6. Zamawiajgcy zapewni Wykonawcy dostep do Systemodw konsularnych na potrzeby
zdobycia wiedzy niezbednej do swiadczenia ustug Serwisu i utrzymania Systemow
konsularnych MSZ.

7. Ustuga dodatkowa Serwisu i utrzymania Systemow konsularnych MSZ bedzie mogta
by¢ Swiadczona w trakcie realizacji catej Umowy, liczagc od momentu podpisania
Umowy do zakonczenia realizacji Umowy. Okres Swiadczenia ustugi oraz przeznaczona
pula punktéow funkcyjnych na jej realizacje bedzie podana na etapie Wezwania do
przedstawienia Propozycji Modyfikacji.

8. Ustugag dodatkowg Serwisu i utrzymania Systemow konsularnych MSZ beda objete
istniejgce Systemy konsularne przed i po rozbudowie w ramach niniejszej Umowy.

9. W zakres Serwisu i utrzymania Systemow konsularnych MSZ wchodzi:

a. utrzymywanie gotowosci do reakcji na zgtoszane incydenty, ich klasyfikacja i
rozwigzanie,
b. $wiadczenie wsparcia zwigzanego z obstugg Systemoéw konuslarnych,
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c. Swiadczenie wsparcia w zakresie bezposredniej obstugi, konfiguracji,
optymalizacji i administracji Systeméw konsularnych,
instalacja oprogramowania na $Srodowisku testowym,
Swiadczenie wsparcia w zakresie instalacji oprogramowania na $Srodowisku

produkcyjnym.
Przyktadowe zgtoszenia serwisowe lub utrzymaniowe stanowig Zatgcznik nr 1.

10. Wykonawca zobowigzuje sie do udostepniania Zamawiajacemu systemu do zgtaszania
ustug serwisowych i utrzymaniowych, ktéry bedzie umozliwiat dokonanie zgtoszenia
serwisowego, co najmniej o zawarto$ci merytorycznej odpowiadajacej informacjom
zawartym na Wzorze maila zgtoszeniowego stanowigcym Zatgcznik nr 4 do Zatacznika
nr 7 do SOPZ obejmujgcego Warunki Swiadczenia gwarancji oraz ustalenia priorytetu
zgtoszenia przez Zamawiajgcego zgodnie zzapisami w punkcie 12. System do
zgtaszania ustug serwisowych i utrzymaniowych powinien by¢ dostepny dla
upowaznionych uzytkownikéw, rejestrowanych na podstawie adresu e-mail, w trybie
24h/7dni w tygodniu poprzez sie¢ internetowg. Narzedzie powinno wspierac
podstawowe funkcjonalnosci takie jak:

e przymjowanie zgtoszen bteddéw, incydentéw, usterek,zgtoszen serwisowych,

e kategoryzowanie incydentow, nadawanie im priorytetéw i terminéw realizacji,
e delegowanie zgtoszen do odpowiednich oséb,

e monitorowanie statusdéw zgtoszen i sledzenie historii ich realizacji,

e raportowanie.

11. Wykonawca zobowigzuje sie do realizacji zgtoszenia serwisowego lub
utrzymaniowego w jak najkrétszym czasie, przy czym maksymalne czasy stanowigce
przedmiot reakcji serwisowej lub utrzymaniowej zostaly przedstawione w punkcie 13.

12. Zamawiajacy przy zgtoszeniu serwisowym lub utrzymaniowym bedzie ustalat jego
priorytet, ktdry wskazuje maksymalny czas realizacji

ustugi serwisowej lub

utrzymaniowej:

Maksymalna ilos¢ dni na realizacje
zgtoszenia serwisowego lub
utrzymaniowego

Priorytet zgtoszenia serwisowego lub
utrzymaniowego

13. W szczegdlnych przypadkach,

Priorytet 1 1 dni robocze
Priorytet 2 3 dni roboczych
Priorytet 3 10 dni roboczych

za zgodg Zamawiajgcego

realizacja zgtoszenia

serwisowego i utrzymaniowego bedzie mogta przekroczy¢é maksymalng ilos¢ dni

przedstawiong w punkcie 12. Decyzja o zmianie maksymalnej ilosci dni na realizacje
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zgtoszenia serwisowego lub utrzymaniowego musi by¢ poprzedzona uzasadnieniem
przygotowanym przez Wykonawce w czasie nieprzekraczajgcym czasu ustalonnego dla
priorytetu zgtoszenia. Liczba dni roboczych zostanie uzgodniona pomiedzy Stronami.

14. Szczegoty i sposdb wykonywania prac przez Wykonawce beda uzgadniane pomiedzy
Stronami i opisane w Zamdwieniu.

15. Ustugi Serwisu i utrzymania Systemdéw konsularnych MSZ muszg by¢ Swiadczone
zgodnie z procedurami i wytycznymi Zamawiajacego.

16. Odbidr Serwisu i utrzymania Systemdéw konsularnych MSZ zostanie przeprowadzony
zgodnie z procedurg odbioru Modyfikacji zawartg w Zatgczniku nr 2 do SOPZ.
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Zatacznik nr 1

Przyktadowe ustugi Serwisu i utrzymania Systeméw konsularnych MSZ:

1. Analiza nieprawidtowosci pojawiajgcych sie w komunikacji miedzy systemami MSZ a
systemami zewnetrznymi.
Zdiagnozowanie przyczyny wystgpienia problemu (infrastruktura sieciowa, wtasciwe
certyfikaty, poprawno$¢ dziatania serwiséw itp.). Zaktada sie, ze odpowiedz
Wykonawcy zostanie przekazana w ciggu 1 dnia, w przypadku wystgpienia problemu
na srodowisku produkcyjnym.

Szacunkowa czestotliwo$é wystepowania tego typu zgtoszen: 2 razy w miesigcu

2. Analiza nieprawidtowosci zauwazonych w komunikacji miedzy systemami MSZ
(Centrala, systemy na placdwkach, CRKP, e-Konsulat).
Zdiagnozowanie przyczyny wystgpienia problemu. Zaktada sie, ze odpowiedz
Wykonawcy zostanie przekazana w ciggu 1 dnia. Analiza moze doprowadzi¢ do
zgtoszenia btedu lub naprawy serwisowej w ramach ustugi dodatkowej.

Szacunkowa czestotliwos$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz na 2 miesigce

3. Konsultacje techniczne/analityczne dotyczace mozliwosci realizacji przedstawionej
koncepcji/potrzeby, przed uznaniem jej jako nowe wymaganie do realizacji. Zaktada
sie, ze odpowiedz Wykonawcy zostanie przekazana w ciggu 1 tygodnia.

Szacunkowa czestotliwos$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz na 3 miesigce

4. Tworzenie skryptow i/lub narzedzi dodatkowych wspierajgcych  procesy
administrowania systemem.
Wykonanie skryptow i/lub wytworzenie narzedzi dodatkowych w przypadku braku
odpowiednich raportéw w systemie, ktérych wdrozenie jest przewidzane dopiero za
kilka miesiecy. Zaktada sie, ze czas reakcji Wykonawcy w przypadku
raportow/skryptow wyniesie 3-5 dni, w przypadku przygotowania dodatkowych
zewnetrznych narzedzi do 2 tygodni.

Szacunkowa czestotliwos$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz w miesigcu

5. Analiza nadsytanych proponowanych lub realizowanych zmian w systemach
zewnetrznych i ich wptywu na dziatanie Systemodw konsularnych.
W przesztosci pojawialy sie informacje i zapytania, ktére czesto byly zwigzane
wytgcznie z koniecznoscia wprowadzenia zmian stownikowych. Niejednokrotnie
zdarzato sie, ze wymagaty dostosowania oprogramowania. Zaktada sie, ze odpowiedz
Wykonawcy zostanie przekazana w ciggu 1 tygodnia.

Szacunkowa czestotliwo$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz na 3 miesigce

6. Analiza problemdéw wydajnosciowych dotyczacych baz danych. Zidentyfikowane
problemy mogty doprowadzi¢ do wstrzymania pracy lub ograniczenia dostepnosci
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Systemodw konsularnych. Zakfada sie, ze odpowiedz Wykonawcy zostanie przekazana w
ciggu 1 dnia. Analiza moze doprowadzi¢ do zgtoszenia btedu lub naprawy serwisowej
w ramach ustugi dodatkowej.

Szacunkowa czestotliwo$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz na 2 miesigce

7. Analiza problemédw w ramach dziatarn administracyjnych dotyczgcych baz danych i
sprzetu: wymiana sprzetu, tworzenie nowej placdwki, przenoszenie baz danych na
nowy serwer, btedy montowania bazy w rozwigzaniach wirtualizacyjnych. Zaktada sie,
ze odpowiedZz Wykonawcy zostanie przekazana w ciggu 1 dnia, w przypadku
wystgpienia problemu na srodowisku produkcyjnym.

Szacunkowa czestotliwos$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz na 2 miesigce

8. Konsultacje w ramach tematow rozwojowych, przyktad: w przypadku checi aktualizacji
systemow operacyjnych na stacjach i serwerach i/lub silnikdw baz danych do wyiszej
wersji. Zakfada sie, ze odpowiedz Wykonawcy zostanie przekazana w ciggu 1 dnia.

Szacunkowa czestotliwos$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 1 raz na 6 miesigce

9. Wsparcie w ramach przeprowadzenia aktualizacji systemoéw operacyjnych na stacjach i
serwerach i/lub silnika baz danych do wyiszej wersji. Termin przeprowadzenia
aktualizacji do ustalenia z Zamawiajacym. Zwykle nie jest to sprawa pilna, jakkolwiek
samo zadanie moze wymagac szybkiej realizacji, czesto w dni ustawowo wolne od
pracy (koniecznos¢ zminimalizowania czasu trwania przerwy serwisowej). Powyzszy
temat bedzie raczej dotyczyt Srodowiska centralnego systemdw konsularnych ze
wzgledu na poziom skomplikowania i wielko$é baz danych.

Szacunkowa czestotliwos$¢ wystepowania tego typu zgtoszen: 2 razy podczas trwania Umowy
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