Zatacznik nr 2 do Umowy

Warunki $wiadczenia ustugi utrzymania Systemu STW

Definicje

Bfad - Mozliwe do odtworzenia i niepozgdane dziatanie Aplikacji WORD, niezgodne z instrukcja.

Poprawka Aplikacji WORD - Dostosowanie Aplikacji WORD lub jego zmiana wynikajaca z Btedu, na
podstawie Zgtoszenia przez uzytkownika lub PWPW. Poprawki Aplikacji WORD dotyczg jedynie Aplikacji
WORD wytworzonej przez PWPW.

Czas Naprawy - Czas od zarejestrowania Zgtoszenia do HelpDesk przez uzytkownika lub PWPW
do momentu zakonczenia realizacji Zgtoszenia, poprzez przywrdcenie Poprawnego Dziatania STW, w tym
poprzez zastosowanie Rozwigzania Zastepczego i skompletowania/zamkniecia Zgtoszenia (status
,SKOMPLETOWANE" lub ,ZAMKNIETE"”) przez PWPW, z wytgczeniem czasu zawieszenia Zgtoszenia
(status ,,ZAWIESZONE").

HelpDesk - zespét oséb i infrastruktura sprzetowo-programowa, dedykowane do prowadzenia bazy
Zgtoszen od uzytkownikéw oraz PWPW, tj. przyjmowania Zgtoszei, monitorowania statusu,
rozwigzywania i zamykania Zgtoszen na zasadach okre$lonych w ust. 3.

Dni Robocze - Od poniedziatku do soboty, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy, na terenie
Rzeczpospolitej Polskiej, w godzinach od 7.00 do 22.00, w soboty od 7.00 — do 15.00.

Poprawne Dziatanie STW - dziatanie STW zgodnie z Instrukcja, pozwalajgce na zapisanie
i przeprowadzenie egzaminu.
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1. Kazde Zgtoszenie w zakresie Aplikacji WORD dokonane na HelpDesk bedzie odpowiednio
klasyfikowane i bedzie mu przypisywany priorytet zgodnie z ponizszg tabelg.

Czas Reakgcji na
Zgtoszenie lub Czas
Przekazania
Zgtoszenia przez

Priorytet Definicja PWPW do Czas Naprawy
Zgtoszenia Podmiotu liczony z
Serwisujgcego pominieciem dni
liczony z niebedacych
pominieciem dni | Dniami Roboczymi
niebedacych
Dniami Roboczymi
TOP 1. Btedne dziatanie Aplikacji WORD: 2 godziny 24 godziny
(krytyczny) -brak mozliwosci uruchomienia oraz przejscia
podstawowych Sciezek w aplikacji
Egzaminator, Nadzor, Egzamin,
-brak mozliwosci publikacji CRL do Active
Directory w Lokalizacji WORD.
2. Zgtoszenie niedostepnosci Helpdesk
HIGH 1. Brak mozliwosci uruchomienia oraz 4 godziny Do konca
(pilny) przejscia podstawowych S$ciezek w aplikacji nastepnego Dnia
Biuro Obstugi Interesanta, Zarzadzanie Roboczego, po
WORD. Dniu Roboczym w
2. Brak mozliwosci wykonania poprawnych ktdrych nastgpito
wydrukédw wymaganych prawnie Zgtoszenie
MEDIUM Jezeli nie zaistnieje zadna z przestanek Do konca 72 godziny
(standardowy) |opisana w TOP i HIGH i wystepuje brak nastepnego Dnia
mozliwosci obstugi interesanta lub sprawy w Roboczego
zakresie dostepnych funkcji w Aplikacji WORD
Low Zgtoszenie zdarzenia w Aplikacji WORD 72 godziny 120 godzin
(niski) niemajace bezposredniego wptywu na
biezacg prace Lokalizacji WORD t;.:
-prosba o informacje
-prosba o zmiane
NONE Wszystkie Zgtoszenia niepodlegajace 72 godziny Nie dotyczy

(nieokreslony)

Priorytetom TOP, HIGH, MEDIUM, LOW.

Tabela nr 1. Klasyfikacja priorytetow Zgtoszen, Czaséw Reakcji oraz Czaséw Naprawy
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2. Kazdy Btad w zakresie Systemu WORD bedzie odpowiednio klasyfikowany i bedzie mu przypisywany

priorytet zgodnie z ponizszg tabela.

Czas wykonania Czas Wdrozenia
. Poprawki liczony z | Poprawki liczony z
Priorytet Opis pominieciem dni pominieciem dni
Btedu niebedacych Dniami niebedacych
Roboczymi Dniami Roboczymi
Pierwszej | Jeden z ponizszych Bteddow: 408 godzin, od chwili 192 godzin od
kategorii | - blokujgca mozliwosé przeprowadzenia rejestracji Btedu pod | wykonania Poprawki
(TOP) egzaminu teoretycznego w catej Lokalizacji warunkiem
WORD, zastosowanie
- blokujaca mozliwos¢ obstugi procesu egzaminu | rozwigzania
praktycznego w dedykowanej do tego aplikacji | zastepczego
systemu, umozliwiajgcego
- blokujgca mozliwo$¢ zapisania na egzamin, obstuge interesanta
- blokujgca mozliwo$é zatwierdzenia planu
egzaminu i podpisania protokotu.
Drugiej Pozostate Btedy niepodlegajace Pierwszej 816 godzin od chwili | 192 godzin od
kategorii | kategorii rejestracji Btedu wykonania Poprawki
(LOW)

Tabela 2. Klasyfikacja Btedéw oraz Czasy wykonania Poprawki i Wdrozenia Poprawki

3. Swiadczenie wsparcia - Helpdesk
PWPW zobowigzane jest do realizacji ustug zgodnie z ponizszymi warunkami:
1) PWPW
wszystkich uzytkownikéw i PWPW,

zapewni jeden punkt kontaktu i przyjmowania zgtoszeri, zwany HelpDeskiem, dla

2) PWPW zapewni dostepnos¢ nastepujacych kanatéw kontaktéw z HelpDesk w Dni Robocze

w godzinach od 07:00 do 22:00, w soboty w godzinach od 07.00 — do 15.00.
a) telefoniczny pod nr (22) 574-92-99
b) faksowy pod nr (22) 207-28-03
c) e-mailem na adres word@dxc.com
3)
zakresie dziatania STW w godzinach pracy.
4) PWPW zapewni, ze kazde Zgtoszenie bedzie zawierac:
a) Unikalny numer Zgtoszenia
b) Kategorie Zgtoszenia,
c) Priorytet zgodnie z Tabelg nr 1,
d) Nazwe, numer projektowy dla Lokalizacji WORD,
e) Imie i Nazwisko oraz login zgtaszajgcego (uzytkownika lub PWPW),
f) Telefon kontaktowy lub email do uzytkownika lub PWPW,
g) Element bazy konfiguracji, ktérego dotyczy Zgtoszenie,
h) Opis przedmiotu Zgtoszenia,
i) Flage eskalacji,
j) Flage Reklamaciji.

Helpdesk rejestruje kazde Zgtoszenie i udziela telefonicznej pomocy uzytkownikom i PWPW w

5) PWPW zapewnia kategoryzacje kazdego Zgtoszenia w podziale na nastepujgce kategorie:

a) Aplikacja WORD,


mailto:word@dxc.com

b)
c)
d)
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Oprogramowanie Systemowe,
Prosba o informacje,

Prosba o zmiane.

6) Priorytet Zgtoszenia moze ulega¢ zmianie w trakcie jego rozwigzywania. O zmianie priorytetu

Helpdesk zobowigzany jest poinformowac zgtaszajgcego poprzez ServiceDesk bezposrednio po

dokonaniu zmiany.

7) Zgtoszenia bedg diagnozowane i rozwigzywane zgodnie z czasami dla poszczegdlnych priorytetow

Zgtoszen okreslonych w Tabeli nr 1. Do Czasu Realizacji zgtoszenia nie jest wliczany czas

zawieszenia Zgtoszenia.

8) W

przypadku braku mozliwosci rozwigzania Zgtoszenia w Czasie Naprawy zgodnym z Tabelg 1,

Helpdesk informuje o tym fakcie zgtaszajgcego (uzytkownika lub PWPW), oraz podaje

przewidywany termin realizacji nie dtuzszy niz przewidziany w tabeli nr 2.

9) Realizacja Zgtoszenia polega na:

a)

f)

Zebraniu informacji dotyczacych Zgtoszenia i umozliwiajgcych jego realizacje. Uzytkownik

powinien, w ramach swojej wiedzy i mozliwosci, przekaza¢ HelpDeskowi informacje niezbedne

do realizacji Zgtoszenia

Rozpoznaniu i usunieciu przyczyny powodujacej Zgtoszenie i przywrdceniu Poprawnego

Dziatania STW lub zastosowaniu Rozwigzania Zastepczego

Przekazaniu zgtaszajgcemu uzytkownikowi informacji zwrotnej o zakonczeniu realizacji

Zgtoszenia

W przypadku reklamacji ,SKOMPLETOWANEGO” Zgtoszenia, status Zgtoszenia zmieniany jest

na: ,W TRAKCIE”, zas Czas Naprawy Zgtoszenia liczony jest tgcznie jako suma czasu

Zgtoszenia

w statusie: ,W TRAKCIE”.

Obstuga Zgtoszenia dotyczacego prosby o zmiane polega na:

i. Zatozeniu zmiany,

ii. Podaniu zgtaszajgcemu (uzytkownik lub PWPW) numeru Zmiany i poinformowaniu go
o Procedurze Zarzadzania zmiang,

iii. Zamknieciu Zgtoszenia.

W trakcie realizacji Zgtoszenia nadawane sg kolejno statusy z odnotowaniem czasu zmiany

statusu. Kolejne statusy Zgtoszenia to:

Status

Opis

W TRAKCIE

Status nadawany od momentu podjecia realizacji przez Helpdesk.

ZAWIESZONE Zgtoszenie:

- zawierajgce informacje niewystarczajgce do jego realizacji,

- ktérego pdzniejsza realizacja zostata umdwiona ze zgtaszajacym,

- dla ktérego zarejestrowano Btad,

- dla ktérego niezbedne jest wykonanie czynnosci po stronie uzytkownika.

SKOMPLETOWANE | Zgtoszenie rozwigzane, oczekujace przez 5 Dni Roboczych na potwierdzenie

z uzytkownikiem lub PWPW lub ewentualng reklamacje. Helpdesk zobowigzany jest
do 2 udokumentowanych préob kontaktu z uzytkownikiem w odstepie 2 Dni
Roboczych lub PWPW w celu potwierdzenia zamkniecia Zgtoszenia.
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ZAMKNIETE

Zgtoszenie rozwigzane, dla ktdrego:

- poprawnos¢ realizacji potwierdzit zgtaszajacy (uzytkownik lub PWPW) lub

- przez okres 5 Dni Roboczych uzytkownik lub PWPW nie zgtosit reklamacji lub

- przez okres 5 Dni Roboczych nie udato sie skontaktowad ze Zgtaszajagcym, mimo
dwéch podjetych prob.




