Zatacznik 2 do umowy wsparcia techniczne i utrzymanie systemu SWD-ST 2.5

Procedura zgtaszania awarii w systemie SWD-ST 2.5

Zakres dokumentu
1. Niniejsza Procedura jest ,Szczegotowg procedurg zgtaszania awarii”, o ktérej méwi umowy wsparcia technicznego i utrzymania systemu SWD-ST2.5 .
2. Niniejszej procedurze podlegaja zgtoszenia btedéw w Systemie SWD-ST 2.5 oraz awarii systemu SWD-ST 2.5 spowodowanych przez te btedy.

Podstawowe poj ecia

Awaria / Biad Nieprawidtowos¢ lub odchylenie w dziataniu Systemu od dziatania opisanego w instrukciji uzytkownika. Awarie

klasyfikowane sg, jako: Krytyczne, Niekrytyczne, Usterka.

Czas reakcji Czas liczony od momentu przekazania przez Zgtaszajacego kompletnego Zgtoszenia do Serwisu Wykonawcy

do momentu otrzymania przez Zgtaszajacego Numeru Zgtoszenia od Serwisu Wykonawcy.

Czas usunigcia Awarii Czas liczony od momentu przekazania przez Zgtaszajacego kompletnego Zgtoszenia do Serwisu Wykonawcy

do momentu usuniecia awarii lub przekazania procedury obejscia pozwalajgcej na funkcjonowanie Systemu
bez rozwigzywania problemu i przekazania Zgtaszajacemu informacji o zamknieciu Zgtoszenia.

Numer Zgtoszenia Unikalny numer w Systemie Rejestracji Zgtoszen, nadawany Zgtoszeniu przez Serwis.

Serwis Zespdt po stronie Wykonawcy odpowiedzialny za rozwigzywanie problemdw zgtoszonych przez
Zgtaszajacych.

Umowa umowy Wsparcia technicznego i utrzymania systemu SWD-ST 2.5

Wykonawca Abakus Systemy Teleinformatyczne Sp. z 0.0.

Zamawiajacy Komenda Powiatowa / Miejska Pafstwowej Strazy PoZarne;

Zgtaszajacy Przedstawiciel Zamawiajacego lub nadrzednej komendy wojewddzkiej lub Komendy Gtéwnej PSP

Zgtoszenie Informacja sporzadzona przez Zgtaszajacego i przekazana do Serwisu, zawierajgca szczegdtowy opis

problemu bedacego w opinii Zgtaszajacego Awarig Systemu.

Infrastruktura Urzadzenia, oprogramowanie niezbedne do realizacji wszystkich funkcjonalno$ci systemu SWD-ST 2.5

Zgtoszenie awarii

1,

str. 1

Awaria lub btad powinny by¢ zgtaszane do Serwisu Wykonawcy za po$rednictwem:
a. Glosowego potaczenia telefonicznego na numer: 33 819-39-25
b.  Strony internetowa https://serwis.abakus.net.pl/

Dopuszczone jest rejestrowanie korespondencji glosowych w oparciu o wlasciwe urzadzenia techniczne pozwalajace na ich przyszie odtworzenie.
Rejestracja korespondencji moze by¢ wykonywana zaréwno przez Zgtaszajacego jak i Serwis. Nie jest wymagane informowanie drugiej strony o fakcie
rejestrowania rozmowy.

Jezeli Zgtoszenia awarii dokonano telefonicznie, to za kompletno$¢ Zgtoszenia z wymaganiami procedury odpowiada Serwis Wykonawcy.

Zgtoszenia awarii zakwalifikowanej przez Zgtaszajacego jako krytyczne powinny zosta¢ dodatkowo potwierdzone niezwtocznym kontaktem telefonicznym

Zgtaszajacego na numer podany w punkcie 1.a. Dla pozostatych awarii dodatkowy kontakt telefoniczny jest zalecany w przypadkach pilnych.

Przed zgtoszeniem awarii Zgtaszajacy zobowigzany jest zweryfikowa¢ w dostepnej instrukcji do systemu SWD-ST 2.5, czy przedmiot zgtoszenia jest jego

btednym dziataniem, czy tez jest to funkcjonalno$¢ rozbiezna od oczekiwan Zgtaszajacego , ale zgodna z instrukcjg i jako taka nie podlegajaca niniejszej

procedurze.

Pojedyncze zgtoszenie moze zawiera¢ opis tylko jednej awarii.

Kompletne Zgtoszenie to takie, ktore zawiera nastepujace informacje:

W jakiej aplikacji wystapit problem (swd-st, zestawienia-st, itp.),

W ktorej wersji aplikacji wystapit problem (patrz okno "O programie" ),

W jakim module (oknie) wystapit problem (np. Historia wycofan, przegladanie meldunkow itp.),

Czas wystapienia sytuacji z doktadnoscig do minuty (np. 9 lipca 2015, 11:26),

Jednostka, w ktorej sytuacja wystapita (np. KP PSP Wieliczka itp.),

Opis problemu, mozliwie precyzyjny (np. po nacisnieciu przycisku "Drukuj" nic si¢ nie wydarzyto, a system przestat reagowac na dalsze dziatania

uzytkownika),

Jaki jest zalogowany uzytkownik w chwili wystapienia sytuacii (np. "jkowalski"),

h.  Co uzytkownik wykonywat poprzednio oraz jaka sekwencja dziatan spowodowata wystapienie sytuacji u uzytkownika (np. ,podczas przegladania
meldunku chciatem wydrukowac, nacisnatem przycisk drukuj, otworzyto sig okno wyboru drukarki, klikam DRUKUJ i nic sie nie dzieje dalej”),

i.  Czy uzytkownik jest w stanie powtornie doprowadzi¢ do takiej sytuacji, czy tez sytuacja wystapita tylko jeden raz (np. wystepuje kazdorazowo po
nacisnieciu przycisku Drukuj w oknie podgladu meldunku),

j. Jezeli btedna sytuacja nie skutkuje pojawieniem sie komunikatu, a zachowanie systemu jest inne niz oczekuje uzytkownik (pokazuje nieprawdziwe
informacje, itp.), to poza opisem co jest zte, informacja jakie jest oczekiwane zachowanie systemu,

k.  Wstepna kwalifikacja problemu zgodnie z Umowa (Awaria krytyczna, Awaria niekrytyczna, Usterka).

I Dane kontaktowe Zgtaszajacego: adres e-mail oraz numer telefonu do osoby zgtaszajace;.

Wykonawca zobowigzany jest niezwtocznie potwierdzi¢ przyjecie Zgtoszenia awarii za posrednictwem wiadomos$ci e-mail na adres podany w Zgtoszeniu

(punkt 8.1). Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia powinno zawiera¢ identyfikator zgtoszenia nadany w systemie rejestracji zgtoszen Wykonawca. Zgtaszajacy

powinien postugiwac sie tym identyfikatorem w trakcie dalszych kontaktéw z Wykonawca.

Jezeli Zgtoszenie jest niekompletne lub niepoprawne albo z innych przyczyn Wykonawca odmawia przyjecia zgtoszenia, to Wykonawca powinien

niezwtocznie powiadomi¢ o tym fakcie Zamawiajacego, za posrednictwem wiadomosci e-mail.
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10.

Zgtoszenia dotyczace tej samej awarii mogg by¢ potaczone przez serwis z wczesniej utworzonym zgtoszeniem, pod warunkiem, ze pochodzg od tego
samego Zamawiajacego.

Kwalifikacja zgtoszenia

1.

il

Zgtoszenia moga by¢ zakwalifikowane jako:
a.  Awarie Krytyczne,
b.  Awarie Niekrytyczne,
c.  Usterki,
d.  Prosba o konsultacje.
Zgtaszajacy w tresci zgtoszenia, musi poda¢ wstepng kwalifikacje zgtoszenia.
Serwis rozpoczynajgc obstuge zgtoszenia przyjmuje kwalifikacje zgtoszenia podang przez Zgtaszajacego lub dokonuije jej zmiany.
Serwis w trakcie obstugi zgtoszenia moze zmieni¢ kwalifikacje zgtoszenia.
Serwis informuje Zgtaszajacego o kazdej zmianie kwalifikacji zgtoszenia.

Obstuga zgtoszenia awarii

1.

o

1.

Serwis na kazdym etapie obstugi Zgtoszenia Awarii ma prawo zgdac od Zgtaszajacego
dodatkowych dokumentéw, informacji niezbednych do identyfikacji, oceny i usuniecia Awarii.
Zarbwno Serwis jak i Zgtaszajacy moga wskazaé osoby, ktdre bedg kontaktowaé sie bezposrednio w celu zdiagnozowania i usunigcia Awarii. Wskazanie
osoby majg obowigzek informowania Serwisu i Zgtaszajacego o prowadzonych dziataniach.

Serwis po otrzymaniu Zgtoszenia:

Rejestruje w Systemie Rejestracji Zgtoszen i nadaje unikalny Numer Zgtoszenia;

Przekazuje informacje Zgtaszajacemu o nadanym Numerze Zgtoszenia;

Weryfikuje kompletno$¢ i poprawno$¢ Zgtoszenia;

Weryfikuje kwalifikacje Awarii.

Dokonuje analizy tresci zgtoszenia.

W oparciu o przeprowadzone czynno$ci przekazuje Zgtaszajacemu jedng z ponizszych widomosci:

i. O przyjeciu zgtoszenia do realizacji wraz z informacja o utrzymaniu lub zmianie kwalifikacji Awarii;

ii. O koniecznosci uzupetnienia Zgtoszenia dla zgtoszen niekompletnych;

iii. O zamknigciu zgtoszenia w przypadku, gdy zostato zakwalifikowane, jako pro$ba o konsultacje wraz z informacja, w jaki sposdb bedzie ono dale;

procedowane przez Wykonawce
iv. O zamknieciu Zgtoszenia dla zgtoszen, ktdrych obstuga nie lezy w obowigzkach Wykonawcy lub jezeli dziatanie systemu jest zgodne z instrukcjq,
uzytkownika.

Podstawowym kanatem przekazania powyzszych informacii jest przestanie przez Serwis wiadomo$ci na adres mailowy podany w Zgtoszeniu.
Nowe zgtoszenie, po jego zarejestrowaniu w Systemie Obstugi Zgtoszen i nadaniu mu Numeru Zgtoszenia otrzymuije status ,Otwarte”.
Po ostatecznym zakoriczeniu obstugi zgtoszenia przez Serwis, zgtoszenie otrzymuje status ,Zamkniete”, z okreSleniem jednej z ponizszych przyczyn
zamkniecia zgtoszenia:

a. Zgtoszenie zostato obstuzone,

b.  Dziatanie systemu jest zgodne z instrukcjg uzytkownika,

c.  Zgtoszenie nie zostato uzupetnione w ciggu 3 dni roboczych pomimo wystania zadania uzupetnienia zgtoszenia,

d.  Zgtoszenie zostato zamkniete z uwagi na to, iz, jego obstuga nie lezy w zakresie obowigzkéw Wykonawcy lub byto zakwalifikowane, jako prosba o

konsultacje.

Informacja o zamknieciu zgtoszenia, wraz z przyczyng zamkniecia, jest przekazywana do Zgtaszajacego za posrednictwem wiadomosci e-mail.

Jezeli Zgloszenie zostato zakwalifikowane przez Serwis jako Awaria Krytyczna, Serwis w ciggu kwadransa informuje za posrednictwem poczty
elektronicznej oraz telefonicznie o tym Zgtaszajacego

Przyjete Zgtoszenie podlega weryfikacji przez Wykonawce na $rodowisku testowym. Weryfikacja polega na probie odtworzenia zgtoszonego problemu.
Jezeli na $rodowisku testowym nie udato sie odtworzy¢ zgtoszonego problemu lub jest to niemozliwe, Wykonawca we wspdtpracy ze Zgtaszajacym i za
zgodg Zgtaszajacego, moze podjac probe odtworzenia btedu na srodowisku produkcyjnym z wykorzystaniem technik zdalnego dostepu.

Jezeli usuniecie awarii wymaga dtuzszego czasu, Wykonawca zobowigzany jest przedstawi¢ Zgtaszajacemu procedure obejscia problemu, o ile taka jest
znana Wykonawcy.
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Czasy obstugi

1.
2.
3.

str. 2

Czas reakcji zawarty jest w Umowie.
Czas usuniecia Awarii zawarty jest w Umowie.
Do czasu usuniecia nie jest wliczany:
a. Czas niedostepnosci przedstawiciela Zamawiajacego, gdy jest ona wymagana w procesie obstugi zgtoszenia,
Czas realizacji zadan, zmierzajacych do usunigcia awarii, przez Zgtaszajacego, w szczegolnosci dotyczy to:
Przekazywania informacji uzupetniajacych zgtoszenie,
Wykonywania czynnosci administracyjnych w wykorzystywanej przez system infrastrukturze,
Przekazywania dostepu zdalnego Wykonawcy do wiasciwych komponentdw Infrastruktury.
Wykonywanie zleconych przez Wykonawce czynnosci serwisowych i diagnostycznych, a wymagajacych bezposredniego udziatu 0sob po stronie
Zamawiajacego.
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