Procedura zgtoszen awarii komponentow (aplikacji, urzgdzen, ustug)

Warszawa, 28.12.2012 .

dostarczonych do Jednostek Samorzadu Terytorialnego wojewédztwa mazowieckiego w ramach projektéw EA i BW

Lp. Rodzaj usterki Procedura Uwagi
1 2 3 4
Niedostepna strona portalu 1. Zgtoszenie administratorowi JST (lokalnemu informatykowi) braku dostepu do portalu.
www.wrotamazowsza.pl 2. Sprawdzenie przez administratora JST czy przyczyna awarii wynika z probleméw lokalnych (komputer
uzytkownika, sie¢). Naprawienie awarii.
3. W przypadku braku mozliwosci przywrécenia dostepu do portalu, administrator lokalny zgtasza awarig na adres
1 tech@wrotamazowsza.pl wraz z opisem zaobserwowanego btedu (komunikatu przegladarki internetowe;j).
4. Administrator wezta regionalnego ustala i usuwa przyczyne awarii po czym informuje zgtaszajgcego
o przywroceniu dostepnosci serwisu. W razie wystgpienia dtugotrwatej awarii, niemozliwej do usunigcia w danym
dniu roboczym lub nastepnego dnia roboczego, administratorzy we wszystkich JST sg informowani o wystapieniu
awarii oraz przewidywanym czasie jej usuniecia.
; ; ; . ; ; ; ; " i Przed zgtoszeniem awarii do serwisu
Nieprawidiowe dziatanie lub brak 1. Zg{oszenle przez uzytkownika administratorowi JST (lokalnemu informatykowi) zaobserwowanej awarii wraz z jej Wykonawey nalezy Ubewnié Sie Gzv PrZVGZVN
mozliwosci uruchomienia opisem. avyarii nie sé problém?/ wynikaj:cey prayezyna
aplikacji dostarczonej w ramach 2. Sprawdzenie przez administratora JST co jest przyczyna awarii (komputer uzytkownika, sie¢, serwer, aplikacja). z nieprawidtowego dziatania aplikacji lub
projektow EA i BW. Naprawienie awaril. urzadzen nie zakupionych w ramach projektow
3. W przypadku braku mozliwosci przywrécenia sprawnego dziatania aplikacji zgtoszenie przez administratora JST EA i BW, ktdre nie sg objete ustugami
awarii wraz z jej opisem do wlasciwego serwisu Wykonawcy'. gwarancyjnymi, o ktérych jest mowa
5 4. Wykonawca usuwa przyczyne awarii po czym informuje zgtaszajgcego o przywrdceniu prawidtowego dziatania w niniejszym dokumencie.
aplikacji. W razie braku mozliwosci niezwtocznego usuniecia awarii2 zgtaszajacy jest informowany przez
Wykonawce o tym fakcie oraz o przewidywanym czasie usuniecia awarii.
5. Jezeli przyczyng awarii jest uszkodzone urzgdzenie techniczne dostarczone w ramach Projektu BW lub EA
(np. serwer, UPS, router) administrator JST zgtasza awarie na adres tech@wrotamazowsza.pl.
6. Administrator JST informuje na biezaco uzytkownikéw z danej JST o stanie realizacji wszystkich wygenerowanych
(dotyczacych) tej jednostki.
Awaria urzadzen infrastruktury 1. Administrator JST jest zobowigzany do biezgcego, ciggtego kontrolowania poprawnosci dziatania infrastruktury Infrastrul;‘tura _telfthnicé";? g?/\s/tzrczona
; ; ; okt ; w ramach projektow i o
technicznej dostarczonej technicznej dostarczonej w ramach projektéw EA i BW. poszczego’rljnyjc h JST Jost ioh wiasnoscia wraz
w ramach projektow EA i BW. 2. Administrator JST zgtasza awarie infrastruktury technicznej na adres tech@wrotamazowsza.pl wraz z jej opisem. z wszelkimi prawami | obowigzkami
3 3. Przed zgtoszeniem awarii nalezy upewni¢ sie czy jej przyczyna nie wynika z nieprawidtowego dziatania wynikajgcymi z tego tytutu, w szczegdlnosci

komponentoéw infrastruktury technicznej nie zakupionych w ramach projektow EA i BW, a majgcych wptywa na
poprawne dziatanie urzadzen projektowych (np. tgcze internetowe, router, zasilanie elektryczne).

obowigzkami wynikajgcymi z realizacji tych
projektéow (m.in. dotyczgcymi realizacji
zaplanowanych zadan oraz utrzymania
efektow projektu).

1
W ramach projektow EA i BW zamawiane sg aplikacje do wspomagania realizacji réznych zadan JST. Na dzien przygotowania tego dokumentu zawarta jest umowa z firmg Comarch odpowiedzialng za dostarczenie aplikacji
z zakresu tzw. rdzenia eUrzedu, w szczegdlnosci: Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg (EZD), Przestrzenna Lokalizacja Pism (PLP), Szyna Proceséw Biznesowych (z ang. ESB Enterprise Servise Bus), Ewidencja Optat

i Ptatnosci (EOP).

Awarie aplikacji dostarczonych przez Comarch nalezy zgtasza¢ na adres eUrzad_umwm@comarch.pl lub pod nr tel. 694 464 944 (w godz. 8-16 w dni robocze).
Informacje o punktach kontaktowych pozostatych Wykonawcéw zamieszczone bedg na stronach: www.wrotamazowsza.pl, www.bazywiedzy.eu, www.emazovia.eu)

Zasady $wiadczenia ustug serwisu gwarancyjnego przez poszczegélnych Wykonawcoéw beda zamieszczane na stronach: www.wrotamazowsza.pl, www.bazywiedzy.eu, www.emazovia.eu.
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