Zatacznik nr 2 do Umowy nr.......ooovvviiiiiiiiiniiiiine, zdnia ............... 2019r.

Procedura swiadczenia uslug asysty technicznej

1. Nazwa procedury
Procedura §wiadczenia ustug asysty techniczne;.

2. Cel procedury

2.1. Celem procedury jest okreslenie zasad $wiadczenia ustug asysty technicznej, obejmujace;j
utrzymywanie, weryfikacje i naprawe Systemow.

2.2. Procedura obejmuje zasady utrzymania przez Wykonawcg Systemoéw BeSTi@ i1 SJO
BeSTi@ w zakresie naprawy usterek i wad oprogramowania, usuwania na biezgco awarii
1 anomalii w dziataniu Systemow, biezace monitorowanie sposobu dziatania systemu (w
tym w szczeg6lnosci serwera komunikacyjnego), oraz sposob ustalania priorytetow
wykonania napraw.

3. Uczestnicy procedury
Uczestnikami procedury sa:

1) Wykonawca: w postaci 16l odpowiedzialnych za realizacj¢ czynnosci procedury

Swiadczenia ustug utrzymania;

2) Zamawiajacy: w postaci rol odpowiedzialnych za realizacje czynnosci procedury
Swiadczenia ushug utrzymania, w tym gléwnie za zlecanie i odbieranie prac
Wykonawcy oraz za podejmowanie decyzji;

3) Uzytkownicy systemu.

4. Wzory dokumentow
Procedura przewiduje wykorzystanie nastepujacych wzoréw dokumentow:

1) formularz Zgloszenie bledéw w systemie BeSTi@, / SJO BeSTi@ (FZB),

2) Protokot przekazania kodow Zrodtowych i dokumentacji niezbednych do
realizacji umowy,

3) Protokét z realizacji testow wewnetrznych oprogramowania Systemu / bazy

danych przez Wykonawce (PTW),

4) Protokot testowania oprogramowania Systemu / potwierdzenia naprawy bazy
danych przez Zamawiajacego (PTZ),

5) Protokot przekazania kodow zrodtowych i dokumentacji (PKD),

6) Protokot Odbioru Ustugi (POU),

7) Protokoét odbioru koncowego (POK).

5. Przebieg procedury

Procedura przewiduje wykonanie nastepujacych czynnosci:

5.1. Zasady dokonywania zgloszen przez uzytkownikow Systeméw oraz
monitorowania
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5.1.1. Wykonawca przyjmuje zgloszenie w centralnym systemie zgloszen, obejmujgcym
nastepujace sposoby kontaktu:
1) Rozmowa telefoniczna (Hot-line):numer telefonu............................ ;
2) Portal serwisowy Systemu dostepny pod adresem www.budzetjst.pl,
3) Poczta elektroniczna pod adresem: pomoc@budzetjst.pl,
4) okna bledu w systemie ,,BeSTi@”,

5.1.2. Wykonawca analizuje zgloszenie, a nast¢pnie:
1) zatwierdza zgloszenie jako incydent, badz btad systemu;
2) odrzuca zgloszenie, jesli zgloszenie dotyczy rozszerzenia funkcjonalno$ci

Systemow, Wykonawca szczegbtowo opisuje uzasadnienie odrzucenia i

przekazuje je zgtaszajacemu.

5.1.3. Wykonawca bedzie standardowo przyjmowal zgloszenia uzytkownikow
systemOw przy pomocy:

1) zgloszenia telefonicznego (Hot-Line),

2) poczty elektronicznej na adres: pomoc@budzetjst.pl,

3) okna btedu w systemie ,,BeSTi@”,
przy czym najwyzszy priorytet ma zgloszenie telefoniczne. Podczas rozpoznania
zgloszenia moze si¢ okazac, ze zgloszenie dotyczy bledu systemow — wowczas nalezy
obstuzy¢ zgloszenie jako blad poprzez rejestracje btedu na portalu serwisowym przez
Service Desk.

5.1.4. Standardowo, Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia dot. bledow systemow
od uzytkownikow przy pomocy wypetnionego formularza FZB przekazywanego
za pomoca:

1) portalu serwisowego Systemu dostepnym pod adresem www.budzetjst.pl,

5.1.5. Uzytkownik okresla rodza; nieprawidlowosci, ktora wystgpita w trakcie
uzytkowania systemu 1 wpisuje na formularzu jedng z ponizszych kategorii
zgloszenia:

1) ,,Btad Blokujacy”,
2) ,,Blad Krytyczny”,
3) ,.Blad Sredni”,
4) ,,Btad Drobny”.
5.1.6. Oprécz przyjmowania zgloszen, Wykonawca jest zobowigzany do biezacego

monitorowania poprawnosci dziatania systemu oraz jego wydajnosci, zwlaszcza

najbardziej obcigzonych elementow takich jak Serwer Komunikacyjny i siec.


http://www.budzetjst.pl/
mailto:pomoc@budzetjst.pl
mailto:pomoc@budzetjst.pl
http://www.budzetjst.pl/
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5.1.7.

Niedotrzymanie terminu uruchomienia ciagglego serwisu monitorujgcego prace
serwera komunikacyjnego (okreslonego w SOPZ wymaganie AT US 07)
spowoduje naliczenie kar umownych.

5.2. Zasady obslugi otrzymanych zgloszen

5.2.1. Wykonawca po otrzymaniu zgtoszenia postgpuje w sposob nastepujacy:,

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Informuje uzytkownika o czynnosciach, ktore nalezy wykona¢, aby rozwigzac
incydent, jezeli zgloszenie nie dotyczy bledu oprogramowania;

Okresla, czy incydent badz btad wystepuje lokalnie, czy dotyczy wickszej liczby
instalacji Systemu (jezeli incydent si¢ powtarza czesto nalezy opracowaé
czytelne rozwigzanie dostepne w sekcji FAQ portalu serwisowego systemu);

W przypadku rejestracji biedu przez uzytkownika oraz okreslenia przez niego
kategorii zgloszenia, Wykonawca akceptuje badz odrzuca kategori¢ zgloszenia,
powiadamiajac Zamawiajacego. Zamawiajacy rozstrzyga przypisanie kategorii
btedu;

Okresla graniczny termin usunigcia btedu zgodnie z wymaganiem nr AT_US_03
w czeSci Asysta techniczna-Wymagania szczegétlowe w SOPZ. zgodnie z
warunkami Umowy; Przekroczenie przez Wykonawce terminu usunigcia bledu
spowoduje naliczenie kar umownych.

W wypadku, gdy incydent/btad dotyczy wigkszej liczby instalacji Wykonawca
powiadamia o tym Zamawiajacego 1 innych uzytkownikow Systemu poprzez
portal serwisowy Systemu.

W przypadku koniecznosci modyfikacji oprogramowania Systemow obie strony
postepuja zgodnie z procedurg wprowadzania zmian w systemach zamieszczong

w zalaczniku nr 2 do dokumentu ,,Zatacznik nr 1 do SIWZ na utrzymanie
systemow BeSTi@ 1 SJO BeSTi@”

5.2.2. Wykonawca diagnozuje btad i rozwigzuje go, a nastepnie w zaleznosci od zasiggu

1)
2)
3)
4)
5)

1 specyfiki btedu propaguje jego rozwigzanie jednym ze sposobow:

przesyta elektronicznie aplikacj¢ naprawcza,

usuwa btad,

przesyla paczke naprawcza przy pomocy serwera komunikacyjnego,

Wystawia nowg wersje programu (tzn. hotfix),

okresla btad w systemie wymagajacy dluzszej analizy badz wprowadzenia

szerszych zmian w oprogramowaniu, informujac o tym zglaszajacego.

5.3. Zasady raportowania, przekazywania Zamawiajacemu oraz odbioru napraw

5.3.1. Wykonawca jest zobowigzany do przekazywania raportow z 3-miesi¢cznych

okresow S$wiadczenia ustlugi, a takze na zadanie Zamawiajacego dotyczacych
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5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.3.8.

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)

incydentow oraz btedéw w postaci elektronicznej. Raport powinien posiada¢ co
najmniej nastepujace informacje:

Ilo$¢ zgloszen, w tym ilo$¢ zgtoszen poprzez poszczegdlne formy kontaktu;

[1o$¢ incydentows;

Rodzaj incydentow;

Najczesciej pojawiajace si¢ incydenty (badz o podobnych znamionach);

Podjete dziatania dla kazdego zgtoszenia (dla incydentow w sposob zbiorczy, dla

btedow informacja o kazdym biedzie);

Sredni czas obstugi zgloszen (osobno dla incydentow oraz btedow);

Ilo$¢ bledoéw, w tym dla kazdej kategorii;

Wykonawca jest zobowigzany do przeprowadzenia testow wewngtrznych w
przypadku wprowadzania zmian w Systemach;

Po zakonczeniu prac projektowo-programistycznych usuwania btedéw badz
optymalizacji dziatania systemow, Wykonawca przeprowadzi testy wewngtrzne.
Kazdorazowo po zakonczeniu testow wewnetrznych bedzie sporzadzany raport,
zawierajacy minimum: wzory scenariuszy testowych, wyniki przeprowadzonych
testow, liste btedéw zidentyfikowanych na testach. W przypadku identyfikacji
btedow Wykonawca poprawi oprogramowanie i przeprowadzi ponownie testy

wewnetrzne.

Po pomySlnym zakonczeniu testow wewnetrznych Wykonawca przekaze
poprawiong wersj¢ oprogramowania wraz z uaktualniong dokumentacja Systemow

wraz z protokotem przekazania kodoéw zroédtowych 1 dokumentacji (PKD).

Poprawiona wersja oprogramowania be¢dzie dostarczona przez Wykonawce do
Zamawiajacego wraz z protokolem PTW, zawierajacym wszystkie raporty
sporzadzone z testow wewnetrznych Wykonawcy. Protokét PTW oraz petna
(zaktualizowana)  dokumentacja  SystemOw  zostang  udost¢pnione  za

posrednictwem portalu internetowego.

Zamawiajacy zaplanuje i zorganizuje przeprowadzenie testow akceptacyjnych
oprogramowania Systemow, zweryfikuje dostarczong dokumentacje Systemow
oraz niezwlocznie poinformuje Wykonawce o wyniku przeprowadzonych
czynnosci (na formularzu PTZ).

W przypadku negatywnego wyniku testow tj. wystapienia bledow w dziataniu
Systemow, Zamawiajacy zglasza wszystkie btedy (rejestr bledow) Wykonawcy.
Po naprawie zgloszonych bledow Wykonawca ponownie przekazuje poprawiong

wersje oprogramowania 1 dokumentacji (o ile niezbgdne jest poprawienie
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5.3.9.

5.3.10.

5.3.11.

dokumentacji). Czynnosci wymienione w punkcie od 5 do 7 powtarzane kolejno
do momentu, gdy testy akceptacyjne zakonczg si¢ pozytywnie.

Za czas naprawy btedoéw zidentyfikowanych w trakcie testow akceptacyjnych
uwazany bedzie tgczny czas poswigcony przez Wykonawce na usuni¢cie biedow
niezaleznie od liczby iteracji/krotnosci wykonanych napraw. Czas napraw liczony
bedzie kazdorazowo, poczawszy od nast¢pnego dnia roboczego liczonego od daty
otrzymania przez Wykonawce formularza zgloszenia btedu (FZB) badz wykrycia
btedu i jego rejestracji przez Wykonawce. Przekroczenie przez Wykonawce
tacznego czasu naprawy btedow zawartych w Umowie spowoduje naliczenie kar
umownych.

Pozytywny wynik testéw akceptacyjnych wykonanych przez Zamawiajacego,
pomyslne udostgpnienie nowej wersji oprogramowania, zaakceptowanie
uaktualnien dokumentacji Systemu oraz dostarczony raport ze $wiadczenia ustug
w danych Okresie Rozliczeniowym, stanowig warunek konieczny protokolarnego
odbioru poprawionego oprogramowania przez Zamawiajacego od Wykonawcy

przy pomocy Protokét Odbioru Ustugi (POU)

Na koniec okresu wspotpracy w zakresie uslug utrzymania Strony podpisza
protokot odbioru koncowego (POK), obejmujacy catos¢ wykonanych ustug, w tym
uaktualnien dokumentacji 1 kodow Zrédtowych 1 wynikowych Systemu.
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Wzor

Zgtoszenie btedow w systemie BeSTi@ / SJO BeSTi@ (FZB)

Formularz zgtoszenia problemu SJO BeSTi@ /SJOBeSTi@

Kod JST*

Nazwa JST*

Typ jednostki organizacyjnej

‘ Imie i nazwisko osoby zgtaszajgcej* ‘

‘ Adres email* ‘

‘ Telefon kontaktowy™* ‘

‘ Data wypetnienia (dd.mm.rrrr)* ‘

‘ Wersja MS Windows* ‘

‘ Wersja serwera bazy danych* ‘

Wersja systemu SJO BeSTi@*
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Komputer z systemem SJO BeSTi@
posiada dostep do Internetu*

Lokalizacja problemu*

Nazwa elementu z drzewa
Nazwa okna modutu Inne informacje
Dodatkowe dane o lokalizacji problemu
Opis kolejnych
dziatan uzytkownika i
wprowadzonych
danych, ktore
Data spowodowaty
Szczegotowy opis problemu™ wystgpienia* problem*
Szczegotowy opis problemu™
Numer btedu/tres¢ komunikatu
Wersja Rozdziat /
Dokument dokumentu Strona | Punkt Opis btedu
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Btedy w dokumentacji systemu

Rodzaj problemu

Regula

Powdd zmiany

‘ Btedy regut kontrolnych

‘ Zrzut ekranu (opcjonalnie)

‘ Kategoria problemu

*Pole wymagane, niewypetnienie tak oznaczonego pola spowoduje odrzucenie zgloszenia
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Wzor

PROTOKOL PRZEKAZANIA KODOW
ZRODLOWYCH | DOKUMENTACJI
NIEZBEDNYCH DO REALIZACJI UMOWY

ZAMAWIAJACY:

WYKONAWCA:

Strona przekazujaca: reprezentOWaNa PrZEZ ..........eeeeeeiiieeeeieiaeaaaaaiiiiiieiieieeeeeeeeeee s

Strona odbierajaca: reprezentowana Przez ............cocccccvvriiiiiiiiiiiieee e

W dniu ...l w ramach realizacji Umowy nr ................ z dnia .........,
zgodnie z zapisami § 3 ust 5 Umowy Zamawiajgcy przekazuje: nosniki CD sztuk ...
z aktualnymi kodami zrédtowymi systemu .............. i dodatkowymi komponentami,

niezbednymi do kompilacji Systemu oraz aktualng dokumentacjg Systemu,
zawierajgce produkty wymienione w ponizszej tabeli:

LP. PRODUKT WERSJA ILOSC
AKCEPTUJE:
~ ZAZAMAWIAJACEGO . ZA WYKONAWCE
............. S I

*) Niepotrzebne skresli¢
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Wzor

PROTOKOL TESTOWANIA
OPROGRAMOWANIA SYSTEMU '/ BAZY
DANYCH ” PRZEZ WYKONAWCE (PTW)

Dotyczy: Zlecenia wykonania prac nr ... z dnia ...

VI.

VII.

Zgtoszenia problemu do Wykonawcy nr ... z dnia ... "

Zgloszenia btedéw w systemie BeSTi@ / SJO BeSTi@ nr ... z
dnia ...

W dniu ... w ramach realizacji Umowy nr ..................... z dnia ............
dokonano testowania 9/ weryfikacji 7/ ......... 0
1) oprogramowania systemu BeSTi@ / SJO BeSTi@ wersja ......... ",
2) bazy danych podsystemu JO JST / JST / RIO / MF na komputerze
*)/serwerze ......... *) zlokalizowanym w ......... po naprawie 9,
3) dokumentacji Systemu wersja ......... ",
4) ... K

Rezultaty przeprowadzonych testéow: Pozytywne Y/Negatywne . Uwagi
szczegobtowe
w Zatgczniku nr ...

Wykryte niezgodnosci (btedy/usterki/wady/anomalie): brak 7/ Wykaz w
Zataczniku nr ... "

Sposoby uwzglednienia uwag zgtoszonych przez Zamawiajgcego
“lZlecajacego V:

Scenariusze testowe dostepne w ... ¥, dokumentacja Systemu dostepna w ...
| baza danych przekazana w dniu ... ¥, wycena zmiany w oprogramowaniu
metodg punktow funkcyjnych dostepnaw ... "
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Ze strony Wykonawcy:

*/ Niepotrzebne skresli¢
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Wzor

PROTOKOL TESTOWANIA
OPROGRAMOWANIA SYSTEMU PRZEZ
ZAMAWIAJACEGO" / POTWIERDZENIE

NAPRAWY BAZY DANYCH PRZEZ
ZLECAJACEGO ) (PTZ2)

Dotyczy: Zlecenia wykonania prac nr ... z dnia ...
Zgloszenia problemu do Wykonawcy nr ... z dnia ... "
Zgtoszenia btedow w systemie BeSTi@ / SJO BeSTi@ nr ... z

dnia ... "
VIIl. W dniu ... w ramach realizacji Umowy nr ..................... z dnia ............
dokonano testowania 7/ weryfikacji 7/ ......... 0
1) oprogramowania systemu BeSTi@ / SJO BeSTi@ wersja ......... ",
2) bazy danych podsystemu JO JST / JST / RIO / MF na komputerze
*)/serwerze ......... *) zlokalizowanym w ......... po naprawie 9,
3) dokumentacji Systemu wersja ......... 9,
4 ... )
IX. Przeprowadzono testy )/ weryfikacje 7/ ......... K

X. Rezultaty przeprowadzonych testow: Pozytywne “/Negatywne . Uwagi
szczegotowe
w Zataczniku nr ...

XI.  Wykryte niezgodnosci (btedy/usterki/wady/anomalie): brak "/ Wykaz w
Zataczniku nr ... "

XIl. Czas (w dniach) usuniecia btedoéw zgtoszonych przez Zamawiajacego
“lZlecajacego V:

XIll. Sposoby uwzglednienia uwag zgtoszonych przez Zamawiajacego
“1Zlecajacego V:

-12-
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Zatgczniki:
1) o, ,

Zamawiajgcy V) / Zlecajgcy ? Wykonawca

*/ Niepotrzebne skresli¢
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Wzor

- PROTOKOL PRZEKAZANIA KODOW
ZRODLOWYCH | DOKUMENTACJI (PKD)

ZAMAWIAJACY:

WYKONAWCA:

Strona przekazujaca: reprezentOWaANA PrZEZ .........eeeeeeriieeeeeiaieaeiaaiiiiiieieeieeeeeeeeeeaeeas

Strona odbierajaca: reprezentowana Przez ............cccocccuiviimiiiiiiieiee e

W dniu ... w ramach realizacji Umowy nr ................ z dnia ......... , zgodnie ze
zrealizowaniem prac potwierdzonych: Zleceniem wykonania prac nr ....... z dnia
......... Y| Zgtoszeniem bledéw w systemie BeSTi@/SJO BeSTi@ nr ....... z dnia
......... ) przekazuje: nosniki CD sztuk ... z aktualnymi kodami zrédtowymi systemu
.............. i dodatkowymi komponentami, niezbednymi do kompilacji Systemu oraz
aktualng dokumentacjg Systemu, zawierajgce produkty wymienione w ponizszej
tabeli:

LP. PRODUKT WERSJA ILOSC
AKCEPTUJE:
~ ZAZAMAWIAJACEGO ZA WYKONAWCE
............. S I

*) Niepotrzebne skreslic
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Wzér
PROTOKOL ODBIORU USLUGI (POU)

Strona przekazujaca: reprezentoOWana PrZEZ .........ccoooeeieiiiiiiiiiiiniiiiiee e eee e e e e e e
Strona odbierajaca: reprezentowana Przez ..........coooooiiiiiiiiiiiiiiii e
W dniu ... wramach realizacji Umowy nr ............... z dnia ... dokonano odbioru
kwartalnego prac za okres od ............... do ....cconeeeeee. w zakresie asysty

technicznej systemu BeSTi@ i SJO BeSTi@, wymienionych w § 1 Umowy.

Wszystkie prace zostaty wykonane:
- bez zastrzezen” zgodnie z umowa,
-z nastepujgcymi zastrzezeniami

Zatgczniki:
1) Raport kwartalny wykonanych prac/ usunietych btedéw za okres od ..... do ...,

2) Rejestr zgtoszonych btedéw w systemie BeSTi@

3) Rejestr zgtoszonych btedow w systemie SJO BeSTi@

4) Wycena ztozonosci zmiany w oprogramowaniu (dokument wzor WPF)/*)
D) ) e

Ze strony Zamawiajgcego potwierdzajg odbior ustug:

Warszawa, dnia ............... r.
AKCEPTUJE:

Data Data

*/ Niepotrzebne skresli¢
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Wzor

PROTOKOL. ODBIORU KONCOWEGO (POK)

Strona przekazujaca: repreZENtOWANA PrZEZ ........ccecovveeiveeieeeireeirieiieeeiseesreesseessseennes

W dniu ............... r. dokonano odbioru koncowego catosci przedmiotu Umowy nr

z dnia ... dotyczgcej ustug zapewniajgcych utrzymania systemu BeSTi@ i SJO
BeSTi@, wymienionych w § 1, ust. 1i2 Umowy.

Wszystkie prace zostaty wykonane:
- bez zastrzezen” zgodnie z umowa,
-z nastepujgcymi zastrzezeniami

Zatgczniki:
1) Podpisane przez Zamawiajgcego bez zastrzezen wszystkie Protokoty Odbioru
Ustugi (POU)
2) Protokét przekazania baz wiedzy, repozytoridw, rejestrow zgtoszen i innych
danych dotyczgcych portalu serwisowego Systemu z dnia ...,

3) Wykaz wszystkich wykonanych i rozliczonych prac w zakresie niezbednych
zmian i dostosowania Systemu do obowigzujgcych przepiséw odebranych bez
zastrzezen tgcznie ze wszystkimi podpisanymi Protokotami Odbioru
llosciowo-Jakosciowego Zleconych Prac (POZ) odpowiadajgcymi pracom
wymienionym w Wykazie z dnia ..... ,

4) Raport z wynikami testéw koncowych zdnia ....,

5) Protokét przekazania kodow Zrodtowych i dokumentacji zdnia ..... ,

B) e ,



Warszawa, dnia ............... r.

Zamawiajgcy Wykonawca

*/ Niepotrzebne skresli¢
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