ZAKEAD

UBEZPIECZEN :
SPOLECINVEL Warszawa,& maja 2018 r.

Departament Zamdwier Publicznych

&, SYGNALISTA
Sygnalizuj nieprawidfowosci w przetargu

sygnalista@zus.pl

993200/271/IN -3)%/2018

Dotyczy:

Informacja dla Wykonawcéw,
biorgcych udziat w postepowaniu

postgpowania o udzielenie zamdwienia publicznego, prowadzone w trybie przetargu
nieograniczonego, na ,,Rozwéj i utrzymanie Portalu Klienta oraz Szyny Ustug (ESB) — w
ramach Platformy Ustug Elektronicznych zZUs”, postepowanie nr: T2/271/49/17.

Modyfikacja SIWZ
ZESTAW I11

\)tu‘\@\.ﬂ{. Pc,._:-\ '7\‘ \..ltl\.

Zamawiajacy informuje, ze zgodnie z art. 38 ust. 4 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo
zamowien publicznych (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1579 ze zm.) dokonat modyfikacji postanowier
Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zamdwienia w nastepujacym zakresie:

Modyfikacja nr 1.

Zatgcznik nr 2A do SIWZ, Umowa na rozwdj i utrzymanie Portalu Klienta oraz Szyny Ustug (ESB) —

w ramach Platformy Ustug Elektronicznych ZUS, Zatacznik 1 do Umowy ,Definicie pojeé¢ oraz

rozwiniecia skrétéw uzywanych w Umowie” nastepujace definicje otrzymuijg brzmienie:

BYLO:

Obejscie

Tymczasowe rozwigzanie powodujgce zmniejszenie uciazliwoéci
Incydentu i zapewnienie realizacji funkcji ograniczonych w
wyniku Incydentu. Moze zostaé przekazane tylko raz w ramach
obstugi Incydentu. W szczegdlnych przypadkach, decyzjg
Zamawiajgcego Obejscie moze zostaé potraktowane jako
Rozwiagzanie.

Zaakceptowane przez Zamawiajgcego Obejicie wydtuza czas
obstugi Incydentu o 360 godzin.




JEST:

Obejécie Tymczasowe rozwigzanie powodujgce zmniejszenie ucigzliwosci
Incydentu i zapewnienie realizacji funkcji ograniczonych w
wyniku Incydentu. Moze zostac przekazane tylko raz w ramach
obstugi Incydentu. W szczegolnych przypadkach, decyzjg
Zamawiajgcego Obejécie moze zostac potraktowane jako
Rozwigzanie.

Zaakceptowane przez Zamawiajgcego Obejscie wydtuza czas
obstugi Incydentu zgodnie z Metrykami ustug serwisu
wskazanymi w Zatgczniku nr 9 do Umowy.

Modyfikacja nr 2.

Zatacznik nr 2A do SIWZ, Umowa na rozwdj i utrzymanie Portalu Klienta oraz Szyny Ustug (ESB) —w

ramach Platformy Ustug Elektronicznych ZUS, Zatgcznik 9 do Umowy ,Zakres oraz poziom

$wiadczenia Ustug serwisowych”:

1. Rozdziat Il ,Warunki $wiadczenia ustug serwisu”, lit. B ,,Zasady zgtaszania i obstugi Zgtoszer”,
ust. 10 otrzymuje brzmienie:

BYLO:
10. Wykonawca zapewni telefoniczng pomoc techniczng 356 dni w roku od 6 do 22.

JEST:

10. Wykonawca zapewni przez caty okres obowigzywania Umowy telefoniczng pomoc techniczng
365 dni w roku od godz. 6 do godz. 22.

2. Rozdziat I, lit. C ,,Metryki ustugi serwisu”, ust. 1 ,,Obstuga i Diagnozowanie Incydentéw
[SYS_USM_ODI]”, pkt 2) ,Zakres ustugi” otrzymuje brzmienie:

BYLO:

2) Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do jak najszybszego przywrdcenia
poprawnego dzialania oprogramowania, w tym: rejestracje Zgloszenia, klasyfikacje,
zidentyfikowanie przyczyn wystgpienia Incydentu, przekazanie wynikéw Diagnozy, Opracowanie
Obejécia lub Rozwigzania, udostepnienie Obejscia lub Rozwigzania.
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Lp. Etap obstugi Zgtoszenia | Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
A Przekazanie Zgtoszenia Przekazanie Zgtoszenia do CS Wykonawcy przez | Lista osdb upowaznionych przez
upowaznione osoby Zamawiajacego: Zamawiajgcego do kierowania
Realizuje Zamawiajqcy Zgioszeri do CS Wykonawcy
® Za posrednictwem udostepnionego
interfejsu wymiany danych miedzy CS
Zamawiajgcego i CS Wykonawcy
Wypetniony Formularz Zgtoszenia
e  Przekazanie Zgtoszenia pocztg e-mail pod
wskazany adres lub telefonicznie.
OBStUGA - START
Zgloszenia zrealizowane w innej formie uznaje
sig za nieskuteczne.
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia w CS Wykonawcy . Przekazanie zwrotnego
Zgtoszenia identyfikatora Zgtoszenia w CS
Wykonawcy do zglaszajacego.
Realizuje CS Wykonawcy
Status Incydentu na zakoAczenie Etapu: Przekazanie informacji o przyjeciu
Incydent przyjety Zgtoszenia lub odrzuceniu
Zgtoszenia,
Cx Prosba o przekazanie Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o Przekazanie zapytania do CS
dodatkowych informacji. | przekazanie dodatkowych informacji badz Zamawiajgcego.
wykonanie dodatkowych czynnosci niezbednych
Realizuje CS Wykonawey | 4 postawienia Diagnozy.
OBStUGA - STOP
D** | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego dodatkowych | Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych informacji | informacji badz wykonanie dodatkowych potwierdzenie wykonania
czynnosci niezbednych do postawienia dodatkowych czynnodci
Realizuje Zamawiajgcy Diagnozy.
OBStUGA - START
E Weryfikacja klasyfikacjii | Przeprowadzenie weryfikacji klasyfikacji i
kategoryzacji. kategoryzacji Zgtoszenia. Uzgodnienie z
Zamawiajacym ewentualnej zmiany klasyfikacji | Przekazanie informacji o zmianie
Realizuje w uzgodnieniu | |,p kategoryzacji kategoryzacji lub klasyfikacji
z Zamawiajgcym a CS Zgtoszenia
Wykonawcy
F Postawienie Diagnozy. Diagnozowanie Zgtoszenia. Przekazanie wynikéw Diagnozy do

Realizuje CS Wykonawcy

Przekazanie do Zamawiajgcego wynikdw
Diagnozy |.

Status Incydentu na zakoriczenie Etapu:

1) zdiagnozowany (w przypadku koniecznosci

Zamawiajgcego wraz z propozycja
dalszego dziatania.

Incydent eskalowany, za
posrednictwem udostepnionego
interfejsu wymiany danych miedzy
CS Zamawiajgcego i CS Wykonawcy
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Lp.

Etap obstugi Zgtoszenia

Dziatania

Komunikacja z Zamawiajacym

przez Wykonawce dostarczenia Obejécia lub
Rozwigzania dla Incydentu)

2) Rozwigzany (w przypadku przekazania
Diagnozy bedacej Rozwigzaniem Incydentu)

3) eskalowany (w przypadku ustalenia w wyniku
Diagnozy, Ze przyczyng Incydentu nie jest Btad
za naprawe ktdrego odpowiada Wykonawca).

przekazuje zgtoszenie do
Zamawiajgcego.

Opracowanie Obejscia
lub Rozwigzania

Etap obejmuje wszelkie dziatania po stronie
Wykonawcy prowadzace do przywrdcenia
dziatania oprogramowania

Status po zakonczeniu Etapu:

1) Rozwigzany_Obejscie (w przypadku
opracowania Obejscia)

2) Rozwigzany (w przypadku
opracowania Rozwigzania )

Udostepnienie Obejscia
lub Rozwigzania

Realizuje CS Wykonawcy

Udostepnienie Obejscia lub Rozwigzania

Przekazanie informacji o
udostepnieniu Obejscia lub
Rozwigzania.

OBStUGA —STOP

W przypadku dostarczenia przez
Wykonawce skutecznego (krok I)
Obejécia czas SLA jest zatrzymywany
na czas 360 godzin.

W ciggu tego czasu Wykonawca
zobligowany jest do dostarczenia
rozwigzania docelowego.

Jesli w tym czasie Rozwigzanie
docelowe nie zostanie dostarczone,
czas obstugi jest automatycznie
wznawiany (OBStUGA — START).

W szczegblnym przypadku decyzja
Zamawiajacego Obejscie moze
zostac uznane jako Rozwigzanie
docelowe.

Obejscie moze zostac przekazane
tylko raz w trakcie obstugi.
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Lp. Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym

Rekomendacja odnosnie trybu
wprowadzenia zmiany zawierajacej
udostepnione Rozwigzanie

Potwierdzenie Potwierdzenie przez Zamawiajgcego Przekazanie Informacji przez
skutecznosci Obejscia skutecznosci Obejscia lub Rozwigzania. zgtaszajacego potwierdzajacej lub
lub Rozwigzania nie skuteczno$é Obejscia

\Rozwigzania
Realizuje CS

Zamawiajgcego Status Incydentu na zakoniczenie Etapu:

®  Rozwigzanie Potwierdzony OBSLUGA START (jezeli zanegowano

skutecznosé Obejscia)
®  Rozwigzanie Odrzucony

W przypadku odrzucenia Rozwigzania CS
Wykonawcy kontynuuje Naprawe

J Zamkniecie Zgtoszenia Status Incydenty na zakornczenie Etapu:

zamkniete.
Realizuje CS Wykonawcy

**) Punkty C i D s3 opcjonalne i dotycza przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia, CS Wykonawcy
zwraca sig do CS Zamawiajgcego z prosbg o dodatkowe informacje dotyczace Zgtoszenia. Tego typu
prosby powinny by¢ kierowane tylko w przypadkach, kiedy dodatkowe informacje sg niezbedne do
zdiagnozowania/Rozwigzania incydentu.

JEST:

2) Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do jak najszybszego przywrdcenia
poprawnego dziatania Systemu, w tym réwniez Oprogramowania standardowego: Nginx, Apache
SOLR w Liferayu, Apache http server, HAproxy, Apache Tomcat, Squid Proxy, ClamAV, w
szczegOlnosci rejestracje Zgtoszenia, klasyfikacje, zidentyfikowanie przyczyn wystgpienia Incydentu,
przekazanie wynikéw Diagnozy, Opracowanie Obejécia lub Rozwiazania, udostepnienie Obejscia lub

Rozwigzania.

W zakresie Oprogramowania standardowego: JBoss Enterprise Aplication Platform, Silnik
wirtualnego doradcy — Stanusch Technologies (obecnie Omni-Channel Chat Bot) zastosowanie ma
Metryka Obstuga Incydentéw w zakresie Wirtualnego Doradcy [SYS_USM_WD].

Lp. Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
A Przekazanie Zgtoszenia Przekazanie Zgtoszenia do CS Wykonawcy przez | Lista oséb upowaznionych przez
Zamawiajacego do kierowania
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Lp. Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajacym
Realizuje Zamawiajgcy upowaznione osoby Zamawiajgcego: Zgtoszen do CS Wykonawecy.
‘e Zaposrednictwem udostepnionego
interfejsu wymiany danych miedzy CS
Zamawiajgcego i CS Wykonawcy. Wypetniony Formularz Zgtoszenia
e  Przekazanie Zgtoszenia pocztg e-mail pod
wskazany adres lub telefonicznie.
OBSEUGA - START
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie uznaje
sie za nieskuteczne.
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia w CS Wykonawcy. Przekazanie zwrotnego
Zgtoszenia identyfikatora Zgtoszenia w CS
Wykonawcy do zgtaszajacego.
Realizuje CS Wykonawcy
Status Incydentu na zakoriczenie Etapu: Przekazanie informacji o przyjeciu
Incydent przyjety. Zgtoszenia lub odrzuceniu
Zgtoszenia.
Cch* Prosba o przekazanie Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o Przekazanie zapytania do CS
dodatkowych informacji. | przekazanie dodatkowych informacji badz Zamawiajacego.
wykonanie dodatkowych czynnosci niezbednych
Realizuje CS Wykonawcy | do postawienia Diagnozy.
OBStUGA - STOP
D** | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajacego dodatkowych | Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych informacji | informacji badZ wykonanie dodatkowych potwierdzenie wykonania
czynnosci niezbednych do postawienia dodatkowych czynnosci.
Realizuje Zamawiajqcy Diagnozy.
OBSLUGA - START
E Weryfikacja klasyfikacjii | Przeprowadzenie weryfikacji klasyfikacjii
kategoryzacji. kategoryzacji Zgtoszenia. Uzgodnienie z
Zamawiajacym ewentualnej zmiany klasyfikacji Przekazanie informacji o zmianie
Realizuje w uzgodnieniu | |yh kategoryzacji. kategoryzacji lub klasyfikacji
z Zamawiajgcym a CS Zgtoszenia.
Wykonawcy
F Postawienie Diagnozy. Diagnozowanie Zgtoszenia. Przekazanie wynikdw Diagnozy do

Realizuje CS Wykonawcy

Przekazanie do Zamawiajgcego wynikéw
Diagnozy |.

Status Incydentu na zakoriczenie Etapu:

1) zdiagnozowany (w przypadku koniecznosci
przez Wykonawce dostarczenia Obejécia lub

Zamawiajgcego wraz z propozycjg
dalszego dziatania.

Incydent eskalowany, za
posrednictwem udostepnionego
interfejsu wymiany danych miedzy
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Lp.

Etap obstugi Zgtoszenia

Dziatania

Komunikacja z Zamawiajgcym

Rozwigzania dla Incydentu);

2) Rozwigzany (w przypadku przekazania
Diagnozy bedacej Rozwigzaniem Incydentu);

3) eskalowany (w przypadku ustalenia w wyniku
Diagnozy, ze przyczyng Incydentu nie jest Btad
za naprawe ktérego odpowiada Wykonawca).

CS Zamawiajgcego i CS Wykonawcy
przekazuje zgtoszenie do
Zamawiajgcego.

Opracowanie Obejscia
lub Rozwigzania

Etap obejmuje wszelkie dziatania po stronie
Wykonawcy prowadzace do przywrécenia
dziatania oprogramowania.

Status po zakoriczeniu Etapu:

1) Rozwigzany_Obejscie (w przypadku
opracowania Obejscia).

2) Rozwiazany (w przypadku
opracowania Rozwigzania).

Udostepnienie Obejscia
lub Rozwigzania

Realizuje CS Wykonawcy

Udostepnienie Obejscia lub Rozwiazania.

Przekazanie informacji o
udostepnieniu Qbejscia lub
Rozwigzania.

OBStUGA - STOP

W przypadku dostarczenia przez
Wykonawce skutecznego (krok I)

Obejscia czas SLA jest zatrzymywany:

1) w przypadku Oprogramowania
standardowego, do czasu
udostepnienia nowej wersji
Oprogramowania standardowego
lub poprawki serwisowej dotyczacej
Oprogramowania standardowego,
wydtuzonego o czas niezbedny —
uzgodniony z Zamawiajacym — na jej
wdrozenie, nie krotszy niz 3 Dni
robocze.

2) w pozostatych przypadkach - na
czas 360 godzin.

W ciggu tego czasu Wykonawca
zobligowany jest do dostarczenia
Rozwigzania docelowego.

Jedli w tym czasie Rozwigzanie
docelowe nie zostanie dostarczone,
czas obstugi jest automatycznie
wznawiany (OBSLUGA — START).

W szczegolnym przypadku decyzja
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Lp. Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym

Zamawiajacego Obejscie moze
zostaé uznane jako Rozwiazanie
docelowe.

Obejscie moze zostac przekazane
tylko raz w trakcie obstugi.

Potwierdzenie Potwierdzenie przez Zamawiajgcego Przekazanie Informacji przez
skutecznosci Obejscia skutecznosci Obejécia lub Rozwigzania. zgtaszajgcego potwierdzajacej lub
lub Rozwigzania nie skutecznos¢ Obejscia
Status Incydentu na zakoriczenie Etapu: \Rozwigzania
Realizuje CS
Zamawiajgcego e Rozwigzanie Potwierdzony
e  Rozwigzanie Odrzucony OBStUGA START (jezeli zanegowano

skutecznoé¢ Obejscia).
W przypadku odrzucenia Rozwigzania CS

Wykonawcy kontynuuje Naprawe.

J Zamkniecie Zgtoszenia Status Incydenty na zakonczenie Etapu:

zamkniete.
Realizuje CS Wykonawcy

**) punkty C i D sg opcjonalne i dotyczg przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia, CS Wykonawcy
zwraca sie do CS Zamawiajgcego z proshg o dodatkowe informacje dotyczace Zgtoszenia. Tego typu
proéby powinny by¢ kierowane tylko w przypadkach, kiedy dodatkowe informacje sg niezbgedne do
zdiagnozowania/Rozwigzania incydentu.

3. Rozdziat I, lit. C ,Metryki ustugi serwisu”, ust. 1 ,Obstuga i Diagnozowanie Incydentéw
[SYS_USM_ODI]”, pkt 5) ,Warunki wymagane do realizacji ustugi:” dodaje sig ppkt 7
w brzmieniu:

7. W sytuacji awarii komunikacji pomiedzy CS i CZ, lezgcej po stronie Zamawiajgcego Czas obstugi
Zgtoszenia jest wstrzymywany na czas awarii.

4. Rozdziat I, lit. C ,Metryki ustugi serwisu”, ust. 2 ,Serwis korekty i aktualizacji danych
[SYS_USZ_SND]:, pkt 4) ,Warunki wymagane do realizacji ustugi:” dodaje si¢ ppkt 5
w brzmieniu:

5. W sytuacji awarii komunikacji pomigdzy CS i CZ, lezace]j po stronie Zamawiajacego Czas obstugi
Zgtoszenia jest wstrzymywany na czas awarii.

5. Rozdziat I, lit. C ,Metryki ustugi serwisu”, ust. 3 ,Konsultacje utrzymaniowe
[SYS_USM_KON]”, pkt 5) ,Warunki wymagane do realizacji ustugi:” dodaje sig ppkt 6
w brzmieniu:

6. W sytuacji awarii komunikacji pomiedzy CS i CZ, lezacej po stronie Zamawiajacego Czas obstugi
Zgtoszenia jest wstrzymywany na czas awarii.
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6. Rozdziat Ill, lit. C ,,Metryki ustugi serwisu” dodaje sig ust. 4 ,Obstuga Incydentéw w zakresie
Wirtualnego Doradcy [SYS_USM_WD]” w brzmieniu:

Obstuga Incydentéw w zakresie Wirtualnego Doradcy oraz platformy JBoss [SYS_USM_WD]

1) Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi serwisu

SYS_USM_WD

Wersja metryki ustugi

Okres obowigzywania

Nazwa ustugi serwisu

Obstuga Incydentow

Poziom swiadczenia ustugi

Incydent niski
Incydent Sredni
Incydent krytyczny

Osoba wiodgca ze strony Zamawiajgcego

Imig i nazwisko osoby wiodacej dostepne w Rejestrze Osdb Wiodgcych

Osoba wiodgca ze strony Wykonawey

Imie i nazwisko osoby wiodacej dostepne w Rejestrze Osob Wiodgcych

2) Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do jak najszybszego przywrdcenia
poprawnego dziatania Oprogramowania standardowego: JBoss Enterprise Aplication Platform oraz
Silnik wirtualnego doradcy — Stanusch Technologies (obecnie Omni-Channel Chat Bot), w tym:
rejestracje Zgtoszenia, klasyfikacje, zidentyfikowanie przyczyn wystapienia Incydentu, przekazanie

wynikéw Diagnozy, Opracowanie Obejécia lub Rozwigzania, udostepnienie Obejscia lub

Rozwigzania.

Lp. Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym

A Przekazanie Zgtoszenia Przekazanie Zgtoszenia do CS Wykonawcy przez | Lista o0séb _upowaznionych przez
Realizuje Zamawiajgcy upowaznione osoby Zamawiajgcego: Zamawiajacego do kierowania

e Za posrednictwem udostepnionego | Zgtoszer do CS Wykonawcy
interfejsu wymiany danych miedzy CS
Zamawiajgcego i CS Wykonawcy Wypetniony Formularz Zgtoszenia
e  Przekazanie Zgtoszenia poczta e-mail pod
wskazany adres lub telefonicznie. OBStUGA - START
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie uznaje
sie za nieskuteczne.

B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia w CS Wykonawecy . Przekazanie zwrotnego
Zgtoszenia identyfikatora Zgtoszenia w CS
Realizuje CS Wykonawcy | Status Incydentu na zakoriczenie Etapu: Wykonawcy do zgtaszajgcego.

Incydent przyjety Przekazanie informacji o przyjeciu
Zgtoszenia lub odrzuceniu Zgtoszenia.

C** | Prosha o przekazanie | Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o | Przekazanie zapytania do  CS
dodatkowych informacji. | przekazanie dodatkowych informacji bads Zamawiajacego.
Realizuje CS Wykonawcy | wykonanie dodatkowych czynnosci niezbednych

do postawienia Diagnozy. OBStUGA - STOP

D** | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego dodatkowych | Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych informacji | informacji badé wykonanie dodatkowych potwierdzenie wykonania
Realizuje Zamawiajgcy czynnosci  niezbednych  do  postawienia | dodatkowych czynnosci

Diagnozy.
OBStUGA - START

E Weryfikacja klasyfikacji i | Przeprowadzenie  weryfikacji klasyfikacji i
kategoryzacji. kategoryzacji  Zgtoszenia.  Uzgodnienie z | Przekazanie informacji o zmianie
Realizuje w uzgodnieniu | Zamawiajagcym ewentualnej zmiany klasyfikacji | kategoryzacji lub klasyfikacji
z_Zamawiajgcym a CS | lub kategoryzacji Zgtoszenia
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Lp. | Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
Wykonawcy
F Postawienie Diagnozy. Diagnozowanie Zgtoszenia. Przekazanie wynikow Diagnozy do
Realizuje CS Wykonawcy | Przekazanie do Zamawiajgcego wynikow | Zamawiajgcego wraz z propozycjq
Diagnozy I. dalszego dziatania.
Status Incydentu na zakoriczenie Etapu:
i Incydent eskalowany, za
1) zdiagnozowany (w przypadku koniecznosci | posrednictwem udostepnionego
przez Wykonawce dostarczenia Obejécia lub | interfejsu wymiany danych migdzy CS
Rozwiazania dla Incydentu) Zamawiajgcego i CS Wykonawcy
przekazuje zgtoszenie do
2) Rozwigzany (w przypadku przekazania | Zamawiajgcego.
Diagnozy bedacej Rozwigzaniem Incydentu)
3) eskalowany (w przypadku ustalenia w wyniku
Diagnozy, ze przyczyng Incydentu nie jest Btad
za naprawe ktdrego odpowiada Wykonawca).
G Opracowanie  Obejécia | Etap obejmuje wszelkie dziatania po stronie
lub Rozwigzania Wykonawcy prowadzace do przywrdcenia
dziatania oprogramowania
Status po zakoriczeniu Etapu:
3) Rozwigzany_Obejicie (w przypadku
opracowania Obejscia)
4) Rozwigzany (w przypadku
opracowania Rozwigzania )
H Udostepnienie Obejscia | Udostepnienie Obejécia lub Rozwigzania Przekazanie informacji o
lub Rozwigzania udostepnieniu Obejscia lub

Realizuje CS Wykonawcy

Rozwigzania.
OBStUGA —STOP

W przypadku dostarczenia przez
Wykonawce skutecznego (krok 1)
Obejscia czas SLA jest zatrzymywany
do czasu udostepnienia przez
producenta nowej wersji
Oprogramowania standardowego lub
poprawki serwisowej dotyczacej
Oprogramowania standardowego,
wydtuzonego o czas niezbedny —
uzgodniony z Zamawiajgcym — na jej
wdrozenie, nie krotszy niz 3 Dni
robocze.

Jesli do tego czasu Rozwigzanie
docelowe nie zostanie dostarczone,
czas obstugi jest automatycznie
wznawiany (OBStUGA — START).

W szczegdlnym przypadku decyzjg
Zamawiajgcego Obejscie moze zostacd
uznane jako Rozwigzanie docelowe.

Strona 10213



Lp. | Etap obstugi Zgtoszenia Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
| Potwierdzenie Potwierdzenie przez Zamawiajgcego | Przekazanie Informacji przez
skutecznosci  Obejécia | skutecznosci Obejscia lub Rozwigzania. zglaszajacego potwierdzajacej lub nie
lub Rozwiazania skutecznos¢ Obejscia \Rozwiazania
Realizuje CS | Status Incydentu na zakoriczenie Etapu:
Zamawiajgcego e  Rozwigzanie Potwierdzony OBStUGA START (jezeli zanegowano
e  Rozwigzanie Odrzucony skutecznosc¢ Obejscia)
W przypadku odrzucenia Rozwigzania CS
Wykaonawcy kontynuuje Naprawe
J Zamkniecie Zgtoszenia Status Incydenty na zakoriczenie Etapu:
Realizuje CS Wykonawcy | zamkniete.
**) Punkty C i D s3 opcjonalne i dotycza przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia, CS Wykonawcy zwraca sie do CS

Zamawiajgcego z prosha o dodatkowe informacje dotyczace Zgtoszenia. Tego typu prosby powinny by¢ kierowane tylko w
przypadkach, kiedy dodatkowe informacje sa niezbedne do zdiagnozowania/Rozwigzania incydentu.

3)

Kalendarz swiadczenia ustugi

Ustuga serwisowa Swiadczona jest w trybie 24/7.

Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgfoszenia:

Identyfikator niniejszej ustugi

Identyfikator ustugi, ktdrej dotyczy Zgtoszenie

Parametr ustugi, ktorej dotyczy Zgtoszenie

Poziom Swiadczenia obstugi

Kategoryzacja Zgtoszenia

Dane jednoznacznie okreslajagce upowaznionego zgtaszajgcego (imie, nazwisko, telefon,

mail)

Dane jednoznacznie okreslajace pracownika, u ktérego wystapita nieprawidfowoéé (imie,

nazwisko, telefon, mail) (jezeli dotyczy)

Informacje dotyczace zgtoszonej nieprawidtowosci (jezeli sg znane):

1) Informacja o aplikacji, w ktdrej wystapita - (w tym wersja aplikacji)

1) Rola, w ktdrej pracowat zgtaszajgcy w chwili pojawienia sie nieprawidtowosci

2) Numer sprawy, ktdrej dotyczy zgtaszana nieprawidtowoé¢

3) Dokiadny opis zdarzenia i sytuacji (kontekstu), w ktérej pojawia sie nieprawidtowosé

4) Czestotliwo$¢ wystepowania nieprawidtowosci (przypadek, czgsto, zawsze, w okreslonej
sytuacji)

5) Identyfikatory podmiot6w, ktérych dotyczy nieprawidtowosé ubezpieczony / ptatnik

6) Zrzuty ekranu przedstawiajgce nieprawidtowosé

7) Zafaczniki - np. pliki powodujgce nieprawidtowosé w przetwarzaniu

8) Dane identyfikujace element procesu (definicja procesu — w tym procedury, definicja
organizacji — w tym role, narzedzia wspomagajagce - identyfikator narzedzia
wspomagajgcego)

9) Logi ze stacji, na ktérej pojawita sie nieprawidtowosé

10) Informacja o elemencie ITS, w ktérym wystapita nieprawidtowos¢, pozwalajgca
jednoznacznie zidentyfikowaé ten element
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11) Logi elementu ITS, ktérego dotyczy Zgtoszenie i/lub logi systemu, na ktérym pracuje
element ITS
12) Informacja, ze Incydent dotyczy roli Integratora.

5) Warunki wymagane do realizacji ustugi:

1. Zgtoszeri mogg dokonywad osoby upowaznione przez Zamawiajgcego.

2. Zamawiajacy umozliwi bezposredni dostep do systemu IT Zamawiajgcego w zakresie
niezbednym do $wiadczenia ustugi.

3. Czas hiezacej obstugi Zgtoszeri objetych ustuga, w przypadku udokumentowanego braku
bezposéredniego dostepu do systemu IT Zamawiajgcego, z przyczyn niezaleznych od CS
Wykonawcy, ulega wydtuzeniu o okres wymagany do jego przywrdcenia, pod warunkiem
zgtoszenia przez CS Wykonawcy informacji o niedostepnosci systemu Zamawiajgcego.

4. Opis Zgtoszenia dotyczacego zidentyfikowanej nieprawidtowosci w funkcjonowaniu ustugi IT
Zamawiajgcego powinien pozwoli¢ na:

1) odtworzenie nieprawidtowosci w Srodowiskach testowych, albo

2) odtworzenie nieprawidtowosci w srodowisku przedprodukcyjnym, albo
3) odtworzenie w srodowisku kwarantanny, albo

4) potwierdzenie nieprawidtowosci w $rodowisku produkcyjnym.

5. Zamawiajacy dostarczy posiadane informacje i materialy niezbgdne do postawienia
Diagnozy.

6. Dla btedéw w danych nie spowodowanych btedami oprogramowania uzytkowego obstuga
Zgtoszenia koriczy sie na etapie Diagnozy.

7. W sytuacji awarii komunikacji pomiedzy CS i CZ, lezacej po stronie Zamawiajacego Czas
obstugi Zgtoszenia jest wstrzymywany na czas awarii.

6) Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

Wartose Defsichs
. Symbol Nazwa ; : " spetnienia
Kategoria parametru Sposdh pomiaru / opis parametru
parametru parametru 5 parametru
(jedn.)
Liczony od momentu wystania zgtoszenia
do €S Wykonawcy do momentu | Spefnienie
Incydent S . . it
gt udostepnienia Rozwigzania docelowego | wartosci
WD.0B1 Incydent Niski <—13'6 lub Obejécia. W przypadku stwierdzenia | parametrow
e przez Zamawiajacego, ie Rozwigzanie lub | dla 100%
godzin T ; : ) .
Obejécie jest nieskuteczne, naliczanie | zgloszen
czasu obsfugi jest wznawiane.
Liczony od momentu wystania zgtoszenia
do CS Wykonawcy do momentu | Spetnienie
Incydent udostepnienia Rozwigzania docelowego | wartosci
Parametry Incydent $redni: epnie 2 . i ;
ustugi — czas WD.0OB2 ¢redni <=80 lub Obejicia. W przypadku stwierdzenia | parametrow
. n e przez Zamawiajacego, ze Rozwigzanie lub | dla 100%
obstugi godzin e 4 ; . : "
Obejécie jest nieskuteczne, naliczanie | zgtoszen
czasu obstugi jest wznawiane.
Liczony od momentu wystania zgtoszenia
do €S Wykonawecy do momentu | Spetnienie
hevderit Incydent udostepnienia Rozwigzania docelowego | wartosci
WD.0B3 kr:cy krytyczny: | lub Obejécia. W przypadku stwierdzenia | parametrow
ytyczny <=28 przez Zamawiajgcego, ze Rozwiazanie lub | dla 100%
godzin Obejécie jest nieskuteczne, naliczanie | zgfoszeri
czasu obstugi jest wznawiane.
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y finicj
Symbol Nazwa Wartost s;'z:fniecrjl?a
Kategoria parametru Sposdb pomiaru / opis parametru
parametru parametru (jedn.) parametru
Czas od momentu wystania zgioszenia | Spetnienie
Parametry B przez Zamawiajgcego do momentu | wartoéci
ustugi — czas | POT pefinkndneniy 30 minut otrzymania przez Zamawiajacego od | parametréw
potwierdzenia Wykonawcy potwierdzenia otrzymania | dla 100%
zgtoszenia. zgtoszen

Do usuwania wad dokumentacji stosuje sie odpowiednio procedure wiasciwg dla Incydentu
Niskiego.

7) Raportowanie

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny.

Informacja o zmianie terminu skiadania ofert

Zamawiajgcy informuje, ze dokonuje przedtuzenia terminu skfadania ofert i wnoszenia wadium do
dnia 12 czerwca 2018 r. do godz. 11:00.

Miejsce sktadania ofert nie ulega zmianie.

Otwarcie ofert nastagpi w dniu uptywu terminu skiadania ofert w siedzibie Zamawiajacego
w Warszawie, ul. Szamocka 3, 5, skrzydto C, pietro |, Departament Zamoéwien Publicznych, pok. 135,
o godzinie 11:30.

Prosimy o niezwloczne potwierdzenie faktu otrzymania niniejszego pisma na numer faksu
(22) 667 17 33 lub adres email: sekretariatDZP@zus.pl.

Z POLVLTL A g~
CZLONEK ZARZADU
‘_\:; s

Krzysztof Dyki

Osoba prowadzgca sprawe:

Wojciech Deutschmann

Gtoéwny Specjalista, Departament Zaméwieri Publicznych
T:+48 22 667 16 97

E: wojciech.deutschmann@zus.pl
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