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1 OkreSlenie przedmiotu zamowienia

1.1 Przedmiot zamowienia

Dotyczy dostarczenia na czas 36 miesigcy od dnia zawarcia umowy ustug z zakresu
Serwisu 1 Asysty Technicznej  systemu informatycznego Polskiego Obserwatorium
Bezpieczenstwa Ruchu.

Zamawiajacym jest Instytut Transportu Samochodowego z siedziba w Warszawie, ul.
Jagiellonskiej 80.

W szczegdlnosci przedmiotem zamdwienia jest $wiadczenie przez Wykonawce na
zasadach okreslonych w niniejszym dokumencie ustugi Serwisu 1 Asysty Technicznej majace;j
na celu zapewnienie prawidlowego funkcjonowania 1 serwisowania uzytkowanego przez
Zamawiajacego Systemu POBR
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2 Informacja o systemie POBR

2.1 Kontekst organizacyjny i funkcjonalny eksploatacji systemu POBR

Polskie Obserwatorium Bezpieczenstwa Ruchu (POBR) zajmuje si¢ zbieraniem,
gromadzeniem, analizowaniem 1 upowszechnianiem danych z zakresu bezpieczenstwa ruchu
drogowego.

System informatyczny POBR skfada si¢ z dwdch czgsci: hurtowni danych (HD) 1 portalu
informacyjnego (www.obserwatoriumbrd.pl). Podstawowe funkcjonalno$ci systemu to:

e import i eksport danych (ETL),

e edycja danych (ITS Edytor), w tym weryfikacja wspotrzednych geograficznych
wypadkow,

e analiza danych (BI),

e integracja danych HD 1 bazy danych publikowanej na portalu.

Edycja danych
SEWIK Walidacje
Geokodowanie
GUS
Eksporty
CADas
IRTAD
CEPIK Hurtownia danych AcCcess
Portal WWW
publikacje artykutdw,
———wykresdw, map, tabel,
GPR raportdw tematycznych
Mapa Interaktywna
Dane WWW 5
Raporty
Mapy ryzyka Wykresy
Tabele
Mapy

Schemat logiczny funkcjonalnos$ci systemu informatycznego POBR
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2.1.1 Hurtownia danych i narzedzia Business Intelligence

W hurtowni danych gromadzone sa dane o wypadkach i kolizjach (zrodto: policyjna baza

SEWiK), dane statystyczne o liczbie mieszkancow, powierzchni, liczbie pojazddéw, dlugosci
drog (zrodto: GUS), dane o natezeniach ruchu na drogach krajowych 1 wojewodzkich (zrédto:
Generalny Pomiar Ruchu GDDKIiA), dane o kierowcach (zroédto: CEPiK).
Jedna z wazniejszych funkcjonalnosci systemu jest weryfikacja danych na etapie importu (np.
poprawa blednych nazw miejscowosci) oraz mozliwos$¢ poprawiania danych w aplikacji ITS
Edytor, dzigki ktorej mozna przeglada¢ okreslone fragmenty bazy danych, analizowaé
wykryte btedy 1 korygowaé je zgodnie z decyzja operatora. System uwzglednia takze
mozliwos¢ weryfikacji wspotrzednych geograficznych zdarzen oraz uzupetnianie brakujacych
danych dotyczacych lokalizacji zdarzen.

Do przetwarzania zgromadzonych danych wykorzystywane sa narzedzia analityczne
Microsoft Business Inteligence umozliwiajace przeprowadzanie analiz o réznym poziomie
szczegolowosci.

Hurtownia jest zasilana danymi o wypadkach 1 kolizjach co 1 miesiac, danymi
statystycznymi raz do roku, danymi o ruchu co 5 lat.

Dane podlegaja procesom mapowania, transformacji, geokodowania 1 walidacji. Dzigki
uzupetnieniu bazy SEWiK informacjami o wspotrzednych geograficznych wypadkéw istnieje
mozliwo$¢ wizualizacji danych na mapach. Elementem Hurtowni sa procesy ladujace i
eksportujace dane do bazy zewngtrznych CARE (model CADaS) 1 IRTAD.

Istotnym elementem systemu jest program Maplnfo stuzacy do tworzenia map
tematycznych/statystycznych przedstawiajacych wyniki analiz na mapach.

Aplikacja do tworzenia map ryzyka dla drog krajowych i1 wojewddzkich umozliwia
dodawanie warstwy wypadkéw/kolizji 1 GPR, co umozliwia identyfikacj¢ odcinkow o
najwigkszej liczbie wypadkéw wybranej kategorii.

2.1.2 Portal WWW

Kluczowym zadaniem POBR jest udostgpnianie danych i wiedzy o zagadnieniach
zwiazanych z bezpieczenstwem ruchu drogowego. W tym celu stworzono portal informacyjny
www.obserwatoriumbrd.pl Portal zostat zbudowany w oparciu o aplikacjg klasy CMS
Comarch Portal.

Portal POBR sktada si¢ z 5 podstawowych blokéw, w ktérych publikowany jest
nastgpujacy zakres informacji:

e gotowe raporty i1 zestawienia statystyczne,

e interaktywna mapa wypadkow wraz z baza danych,

e wiedza nt. najwazniejszych probleméw BRD

e wyniki badan 1 analiz,

¢ informacje o publikacjach 1 projektach badawczych,

e aktualne informacje o konferencjach, kampaniach, zmianach w prawie.

Portal POBR publikuje dane o wypadkach drogowych w postaci gotowych raportéw
tematycznych , tabel, wykreséw 1 map.

Portal udostepnia interaktywna mapg wypadkow przedstawiajaca rozmieszczenie
wypadkéw na wybranym obszarze. W zaleznos$ci od indywidualnych potrzeb mozna uzyskac
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informacje dla catej Polski, poszczegoInych wojewodztw, powiatow, gmin 1 miast.
Integralnym elementem mapy interaktywnej jest baza danych. Filtr mapy, umozliwia
uzyskanie danych liczbowych o wybranych grupach wypadkow.

2.2 Architektura logiczna Systemu

Ponizej przedstawiony jest schemat architektury logicznej Systemu POBR.
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Komponenty Systemu grupowane sa w nastgpujacych obszarach funkcjonalnych :

srodowisk zewngtrznych,

stacji roboczych uzytkownikow,

serweroOw POBR w czg$ci wewnetrznej,
serweroOw POBR w czgséci zewngtrzne).

Srodowiska zewnetrzne to zewnetrzni dostawcy lub odbiorcy danych. Zalicza si¢ do nich
migdzy innymi SEWIK, GUS, GPR.
Na stacjach roboczych uzytkownikow sa zainstalowane:
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e Narzedzia klienckie GIS, ktore umozliwiaja pracg¢ na danych zaladowanych do
hurtowni danych, podkfadach map wektorowych dostarczonych przez Emapa S.A.
przy jednoczesnym wykorzystaniu zewngtrznych zrodet danych,

e Narzedzia do edycji danych, ktére umozliwiaja poprawe i zatwierdzanie danych
sktadowanych w hurtowni danych,

e Narzedzia do tworzenia raportow, ktore umozliwiaja tworzenie raportOw w oparciu o
dane sktadowane w hurtowni danych, jak 1 o dane zawarte w zewngtrznych bazach
danych, a nastgpnie publikacje tych raportow na serwerze B,

e Przegladarka internetowa, ktora umozliwia wyswietlanie Witryny WWW oraz prace w
narzedziach serwerowych BI.

Na serwerach w czeSci wewnetrznej sa zainstalowane:

e Narzedzie ETL, przy pomocy ktorego tadowane i eksportowane sa dane do/z hurtowni
danych,

e Hurtownia danych,

e Serwer Business Intelligence, ktory przetwarza dane zeskltadowane w Hurtowni
Danych.

Na serwerach w czeSci zewnetrznej sa zainstalowane:

e Kopia hurtowni danych w zakresie niezbednym dla Witryny WWW, w tym mapy
interaktywnej, ktora jest synchronizowana z hurtownia danych zlokalizowana w czgsci
wewngtrznej,

e  Witryna WWW, ktora prezentuje dane znajdujace si¢ w kopii hurtowni danych oraz na
mapie interaktywnej,

e Mapa interaktywna, ktéra umozliwia wizualizacj¢ danych na podktadach map
wektorowych,

e Serwer danych przestrzennych, ktory publikuje WMS na podstawie danych
znajdujacych si¢ w Kopii hurtowni danych.
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2.3 Architektura fizyczna Systemu

Topologia fizyczna dla obu srodowisk Wewnetrznego 1,,Portalowego” (zewngtrznego),
zainstalowanych 1 uruchomionych odpowiednio w ITS 1 centrum hostingowym zostaty

zobrazowane na ponizszym rysunku:

Topologia Fizyczna Systemy Wewnetrzne Topologia Fizyczna Systemy Portalowe

rt Channel

.
FAS3220 Symantec ﬁ% Symantec

Backup s Users Backup

Rysunek 1 Architektura fizyczna Systemu
W $rodowisku ,,Wewngtrznym” do zapewnienia tacznosci w warstwie tacza danych (L2) 1w
warstwie sieciowej (L3) zostaty wykorzystane urzadzenia aktywne Cisco Catalyst4900 oraz
Catalyst2960. Dla sieci SAN zostalo skonfigurowane oddzielne srodowisko z
wykorzystaniem przetacznikow Brocade. Zostaty takze utworzone dwie sieci SAN-A 1 SAN-
B celem zapewnienia pelnej redundancji i zniwelowania pojedynczego punktu awarii.
W s$rodowisku ,,Portalowym” sa zapewnione przez dostawce ustugi kolokacji zasoby
niezbedne do uruchomienia ustugi w warstwach facza danych/sieciowej (L2/L3). Podobnie
jak w srodowisku ,,Wewngtrznym” dla sieci SAN zostato skonfigurowane oddzielne
srodowisko w oparciu o przetaczniki Brocade i macierz NetApp.
Zabezpieczenia w srodowisku ,,wewngtrznym” sa oparte o istniejace zasoby Zamawiajacego,
natomiast w srodowisku ,,Portalowym” sa zapewnione przez dostawcg kolokacji.
Wymiana danych pomigdzy srodowiskami odbywa si¢ z wykorzystaniem operatorow
zewnetrznych natomiast archiwa (zasob kopii zapasowych srodowiska ,,Portalowego”, ktora
jest kopiowana do czgsci ,, Wewngtrznej” POBR w celu dodatkowego ich zabezpieczenia) ze
srodowiska ,,Portalowego” sa przesylane z wykorzystaniem tunelu VPN.
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2.4 Architektura oprogramowania Systemu

Ponizszy schemat architektury przedstawia dziatanie oprogramowania w ramach
oszczego6lnych komponentow sprzgtowych Systemu.
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2.5 Oprogramowanie serwerowe

2.5.1 Serwery aplikacyjne
Jako serwer aplikacji dla witryny WWW, oraz dla COMARCH Portal stanowiacego
system CMS jest wykorzystany JBoss Enterprise Application Platform 5.

2.5.2 Serwery baz danych — MS SQL Server 2012 standard

MS SQL Server 2012 standard jest wykorzystywany jako serwer bazodanowy, a takze
jako pakiet aplikacji zawierajacy funkcjonalno$¢ obejmujaca poszczeg6dlne procesy zwiazane
z funkcjonowaniem hurtowni danych jak narzedzia ETL, OLAP, narzgdzia prezentacji
danych.

2.5.3 Serwer mapowy

Jako serwer mapowy wykorzystywana jest platforma EMAPI bedaca interfejsem
programistycznym rozszerzajacym mozliwosci wykorzystania MapCenter (serwera map) w
technologiach html/JavaScript. Do korzystania z EMAPI wymagana jest przegladarka
internetowa, ktora nie wymaga instalacji dodatkowych wtyczek.
EMAPI jest biblioteka JavaScript komunikujaca si¢ z serwerem WWW EMAPI Server za
posrednictwem protokotu HTTP i standardow AJAX/JSON umozliwiajacych asynchroniczng
komunikacj¢ bez konieczno$ci przeladowywania strony WWW. EMAPI Server to serwer
WWW Microsoft IS z logika biznesowa zrealizowana w technologii ASP.NET
(oprogramowana w jezyku C#).
Do realizacji logiki wykorzystywany jest serwer MapCenter, z ktorym komunikacja odbywa
si¢ z uzyciem technologii WebServices (protokot SOAP).
Dostep do EMAPI odbywa si¢ za posrednictwem protokotu HTTP przy uzyciu JavaScript.
EMAPI jest wykorzystane do wstawienia na strong mapy internetowej oraz obstugi
podstawowych funkcji zwiazanych z jej dziataniem (przesuwanie, powigkszanie i
pomniejszanie, obliczanie odlegtosci, pokazywanie wspotrzegdnych geograficznych itp.).
Na bazie EMAPI funkcjonuje aplikacja, umozliwiajaca przegladanie danych przestrzennych
na stronie WWW. Istniejace w EMAPI funkcjonalnosci zostaty rozszerzone zgodnie z
wymaganiami wdrozeniowymi.
Wyniki analiz realizowanych w oprogramowaniu MapInfo moga by¢ zaprezentowane na
mapie w witrynie WWW poprzez serwerowy system EMAPI.

2.5.4 Serwer Business Intelligence

Serwer Business Intelligence (SQL Server Reporting Services - SSRS) jest
zainstalowany w czesci wewngtrznej na tej samej maszynie, co MS SQL Server.
Wraz z serwerem Business Intelligence zostato uruchomione narzgdzie desktopowe Reporting
Services Configuration Manager stuzace do konfiguracji serwera Business Intelligence.

2.5.5 Server Backup — Symantec Backup Exec 2012

Wykonywanie kopii zapasowych odbywa si¢ przy uzyciu oprogramowania serwera
Symantec Backup Exec 2012, zainstalowanego na serwerze backup’u.
Kazdy serwer, ktorego zasoby sa by¢ zabezpieczane, ma zainstalowanego agenta kopii
zapasowych: Agent for Windows, Agent for DataBases lub Agent for Linux.
Jako platformg sprzgtowa serwera kopii zapasowych jest wykorzystany serwer IBM System
x3530. Backup’y sa wykonywane na dyskowa pulg sktadowania danych.

10
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Z uwagi na analogiczng architekture wezla serwerowego i rozktad maszyn strony portalowej,
podsystem kopii zapasowych (sprze¢t 1 oprogramowanie) dla portalu jest taki sam jak opisany
wyzej dla czg$ci wewngtrznej systemu. Roznicg stanowi tylko uzupelienie o Agenta for
Linux do backup’u maszyny wirtualnej serwera poczty.

2.6 Oprogramowanie klienckie

2.6.1 Narzedzie GIS - Maplnfo Professional 11.5 PL - 2 licencje oprogramowania
Maplnfo Professional to program klasy GIS (Geographic Information System),
pozwalajacy na tworzenie, zarzadzanie oraz aktualizacj¢ danych przestrzennych. Z jego
pomoca mozna z powodzeniem budowac podstawowe oraz zaawansowane systemy stuzace
do wizualizacji 1 analiz danych przestrzennych.
W Maplnfo Professional wykorzystuje si¢ nastgpujace mapy:
e Mape Polski i plany miast

e Mapg Europy.

Mapy ryzyka sa tworzone przy pomocy rozszerzenia programu Maplnfo, ktore zostato
omowione w rozdziale 2.6.2.

2.6.2 Narzedzie komputerowe wyznaczajgce mapy ryzyka — 2 licencje

Narzedzie komputerowe wyznaczajace mapy ryzyka to narzedzie przygotowane jako
biblioteka programu MaplInfo dla wersji 10.0 lub nowszej (w tym Maplnfo Professional 11.5
PL). Narzedzie wymaga zainstalowanego .Net 3.5 na stacji roboczej uzytkownika.

2.6.3 Narzedzie do tworzenia raportow — MS Report Builder — (licencja na MS Report

Builder wraz z licencja MS SQL Server 2012)

Report Builder to narzedzie klasy BI z pakietu Microsoft Reporting Services
umozliwiajace analitykom tworzenie oraz edycj¢ raportow, a nastgpnie ich publikacje na
serwerze, skad moga pobierac je pozostali uzytkownicy. Narzgdzie jest zainstalowane na
stacjach roboczych uzytkownikow jako aplikacja kliencka.

2.6.4 Klient systemu backup

W zalezno$ci od potrzeb, kazdy serwer, ktorego zasoby sa zabezpieczane, ma
zainstalowanego agenta kopii zapasowych: Agent for Windows 1 Agent for DataBases dla MS
SQL Server, przy czym wykonywanie kopii zapasowych odbywa si¢ przy uzyciu
oprogramowania serwera Symantec Backup Exec 2012, zainstalowanego na serwerze
backup’u.

2.6.5 Liczba uzytkownikow i stanowisk pracy

Czg$¢ wewngetrzna Systemu jest uzytkowana przez zesp6t 6 osob bedacych
operatorami Systemu POBR. Do swojej dyspozycji posiadaja one 6 stanowisk pracy
podtaczonych do sieci komputerowej ITS, oraz do wydzielonej sieci POBR.

Operatorzy Systemu maja zréznicowane uprawnienia w dostgpie do hurtowni danych, oraz do
czesci portalowej Systemu. Do redagowania tresci wykorzystywana jest aplikacja CMS., a
dane w niej przetwarzane sa udostgpniane publicznie na stronie WWW.
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Dostep uzytkownika i administratora do systemow zainstalowanych na infrastrukturze
serwerowe] odbywa sig za pomoca ustugi pulpitu zdalnego.
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Dokumentacja systemu
System ma pisemna dokumentacj¢. Ponizej zostaty wymienione podstawowe
dokumenty z tego zakresu. Dokumenty te sa do wgladu w siedzibie Instytutu Transportu
Samochodowego w Warszawie przy ulicy Jagiellonskiej 80.
Osoba kontaktowa w sprawie zapoznania si¢ z dokumentacja jest Przemystaw Skoczynski
tel. 22 43 85 258, e-mail: przemyslaw.skoczynski@its.waw.pl
Dokumentacja ta nie bedzie udostepniana uczestnikom postepowania poza siedziba

Instytutu.

2.7.1 Opis Srodowiska technicznego

Ponizej wymienione sa podstawowe dokumenty opisujace srodowisko techniczne Systemu

POBR.
Lp. | Tytul Zawarto$¢
1 Projekt Techniczny Systemu | Dokument wyszczegdlnia Architekture Logiczng 1

— Dokument Gtéwny

Fizyczng Systemu.

2

Wezly Sieci LAN

Dokument opisuje wymagania techniczne w zakresie
wezlow siect LAN Systemu POBR. W dokumentacji
zawarte sa sktadniki systemoéw stanowiace nizsza
warstwe bedaca podstawa instalacji elementéw ustug.

Wezly Serwerowe

Dokument opisuje projekt 1 wymagania techniczne
poszczegdlnych komponentdéw infrastruktury I'T
Systemu POBR.

W dokumencie opis systemu zostat podzielony na dwa
obszary, cze¢s¢ portalowa zwana takze czgscia
zewnetrzng oraz czg$¢ wewngtrzna — w lokalizacji ITS.

Projekt Techniczny Systemu
— Witryna WWW

Dokument opisuje architekturg, model danych,
dziedzinowy model danych oraz projekt interfejsu
uzytkownika witryny WWW

Projekt Techniczny Systemu
—Business Intelligence /
Hurtownia Danych

Dokument stanowi uszczegdtowienie dokumentu
glownego Raportu Analizy Wymagan w zakresie
Business Intelligence.

Przedstawiono w nim opis sposobu realizacji wymagan
wyspecyfikowanych w dokumencie Raport z Analizy
Business Intelligence / Hurtownia Danych

Projekt Techniczny Systemu
— Oprogramowanie GIS

Dokument stanowi uszczegdtowienie dokumentu
glownego Raportu Analizy Wymagan zakresie—
Oprogramowania GIS
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2.7.2  Opis architektury rozwiazania

Ponizej wymienione sa podstawowe dokumenty opisujace srodowisko aplikacyjne i
architekture Systemu POBR.

Lp.

Tytut

Zawartos¢

1

Dokumentacja Techniczna

Dokument opisuje model danych, procesy ETL, zrodta
danych, wykorzystywane algorytmy, konfiguracje,
protokoty telekomunikacyjne 1 opis interfejsow.

2.7.3 Dokumentacja eksploatacyjna

Ponizej wymienione sa dokumenty sktadajace si¢ na zbior dokumentacji uzytkownika i
administratora systemu.

Lp. | Tytul Zawarto$¢

1 Dokumentacja Dokument zawiera informacje nt. administracji
Administratora poszczegdlnymi elementami Systemu

2 Procedury Administracyjne | Dokument zawiera informacje nt. administracji

poszczegblnymi elementami Systemu.

Dokumentacja Wdrozenia —
Kopie Zapasowe

Dokument stanowi dokumentacj¢ powykonawcza
przedstawiajaca przykladowe scenariusze odtwarzania
poszczegolnych sktadnikow systemu z kopii
zapasowych

Zawarty opis przywracania oprogramowania z
kopii zapasowych jest uzupetnieniem dokumentu
ITS POBR DWD Kopie zapasowe.doc napisanym w
formie przyktadowych scenariuszy odtwarzania
systemow wirtualnych, katalogow oraz baz danych.

Wykaz komponentow

oprogramowania Systemu
POBR

Dokument stanowi wykaz Komponentéw
Oprogramowania Systemu POBR.
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3 Usluga Serwisu i Asysty Technicznej

3.1 Zakres Uslugi

3.1.1 Ustuga Serwisu 1 Asysty Technicznej w szczegdlnosci begdzie dotyczyta czynnosci
wymienionych ponize;j.

1. Usuwania Awarii Systemu Serwisowanego.

2. Obstugi Zapytan poprzez udzielanie konsultacji w zakresie uzytkowania i
administracji Systemu Serwisowanego.

3. Zapewnienia stabilnej, wydajnej, zgodnej z dokumentacja Administratora i
Uzytkownika Systemu pracy Systemu Serwisowanego.

4. Utrzymania aktualno$ci oprogramowania aplikacyjnego, bazodanowego 1
systemowego Systemu Serwisowanego

5. Odwracania — o ile to mozliwe - skutkéw niedokonczonych w wyniku btedu
Systemu Serwisowanego transakcji.

6. Zapewnienia wlasciwego strojenia systemu w zakresie: aplikacji sktadowych,
wspoldziatajacych baz danych 1 srodowiska portalowego WWW.

7. Przeprowadzenia szkolen oraz drobnych konsultacji zwiazanych z biezacym
utrzymaniem i eksploatacja Systemu Serwisowanego.

8. Zapewnienia aktualizacji dokumentacji Administratora 1 Uzytkownika
wynikajacych z usuwania Awarii Systemu 1 innych zdarzen serwisowych.

9. Wykonywania i testowania kopii bezpieczenstwa Systemu.

10. Biezacego wsparcia uzytkownikow Systemu w systemie Help Desk.

3.1.2 W ramach $wiadczenia Ustugi bgda mogly by¢ prowadzone prace inne niz
wymienione w punkcie 3.1.1, o ile beda miaty bezposrednio na celu zapewnienie
prawidlowej eksploatacji Systemu Serwisowanego. Prace te beda rozliczane wedtug
stawki godzinowej. Zamawiajacy okre$la maksymalna liczb¢ godzin dla prac
dodatkowych w roku na 480 godzin do wykorzystania zgodnie z potrzebami.

3.1.3 Wykonawca zobowiaze si¢ do objecia Systemu POBR opieka oraz nadzorem
autorskim. Nadzor polega¢ bedzie w szczegdlnosci na kontroli poprawnosci
Aktualizacji Systemu wykonywanych przez Zamawiajacego.

3.2 Warunki obslugi Zgloszen Serwisowych

3.2.1 Uzyta w punkcie 3.2 nomenklatura dotyczaca kategoryzacji 1 obstugi zgloszen
serwisowych bedzie mogta by¢ przez Wykonawce dostosowana do wilasnej praktyki
serwisowej. Zamawiajacy wymaga jednak, aby nie naruszalo to warunkow
$wiadczenia ustug opisanych w niniejszym Opisie Przedmiotu Zaméwienia.

3.2.2 Dla potrzeb swiadczenia ustug Zamawiajacy definiuje nastgpujace poziomy Zgloszen
Serwisowych:

C1 — poziom krytyczny (utrata krytycznej funkcjonalnosci Systemu, ktora w
bezposredni sposob uniemozliwia funkcjonowanie jakiegokolwiek elementu
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sktadowego Systemu bez znanej mozliwosci usuniecia lub obejscia przyczyny
Awarii).

C2 — poziom wazny (uszkodzenie Systemu, ktore znaczqco utrudnia lub czesciowo
uniemozliwia korzystanie z Systemu, bez znanej mozliwosci usuniecia lub obejscia
przyczyny Awarii).

C3 — poziom niski (pozostate problemy eksploatacyjne nieograniczajqce
bezposrednio mozliwosci korzystania z Systemu,).

C4 — Zapytania.

Zgloszenie  Serwisowe bedzie kwalifikowane przez upowaznione przez
Zamawiajacego osoby odpowiednio jako Zawiadomienie o Awarii lub Zapytanie.

W przypadku Zawiadomienia o Awarii, osoba zglaszajaca bedzie kazdorazowo
okreslata poziom zgloszenia zgodny z trescia punktu 3.2.1.

Do obstugi zgloszen serwisowych Strony wykorzystaja dostarczony przez
Wykonawce System Obstugi Zgloszen Serwisowych.

Przystapienie do usuwania zgloszonej Awarii Systemu oraz fakt jej usunigcia, w tym
data oraz godzina powyzszych zdarzen, zostanie kazdorazowo potwierdzony przez
Wykonawce zawiadomieniem dostarczonym Zamawiajacemu. Do odnotowania tych
zdarzen nalezy wykorzystywa¢ wymieniony w punkcie 3.2.5 System Obshlugi
Zgloszen Serwisowych.

Zgloszenia w Systemie Obslugi Zgloszen Serwisowych beda rejestrowane 24h na
dobg, we wszystkie dni roku. Jako potwierdzenie rejestracji zgloszenia system ten
wysle automatyczne powiadomienie mailowe pod wskazane przez Wykonawce i
Zamawiajacego adresy poczty elektroniczne;.

Zawiadomienie o Awarii na poziomie krytycznym bedzie potwierdzane telefonicznie
przez upowaznionego przedstawiciela Zamawiajacego poprzez kontakt z numerem
telefonu serwisowego wskazanym przez Wykonawce.

Potwierdzenie przyjgcia Zgloszenia Serwisowego 1 przystapienie do czynnoS$ci
serwisowych bedzie nastgpowalo zgodnie z czasami obstugi wyszczegdlnionymi w
punkcie 3.3.

Wykonawca zobowiazany begdzie do usunigcia zgloszonej Awarii w czasie nie
przekraczajacym gwarantowanego czasu rozwiazania problemu okreslonego w
punkcie 3.3.

Usunigcie Awarii nastapi w momencie zakonczenia wszystkich napraw Systemu
Serwisowanego.

Po przeprowadzeniu testow sprawdzajacych poprawnos$¢ dziatania Systemu usunigcie
Awarii zostanie potwierdzone przez upowaznione osoby Zamawiajacego.

W przypadku gdy, w opinii Zamawiajacego, dostarczone rozwiazanie nie bedzie
prawidlowe, Zamawiajacy niezwlocznie poinformuje o tym Wykonawcg.
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3.2.14 Jezeli w wyniku usunigcia Awarii zostalo zmodyfikowane Oprogramowanie,
Wykonawca  przekaze nieodplatnie = Zamawiajacemu  poprawiona — wersje
Oprogramowania wraz ze zmodyfikowana dokumentacja Systemu.

3.2.15 W razie braku reakcji Wykonawcy na Zgloszenie Serwisowe obowiazywacé bedzie
nastepujaca procedura eskalacyjna:

1. w przypadku przekroczenia przez Wykonawc¢ maksymalnych czasow
potwierdzenia przyjecia zgloszenia, osoba zglaszajaca skontaktuje si¢ telefonicznie
z Koordynatorem Zespolu Wsparcia Wykonawcy pod numerem telefonicznym
wskazanym przez Wykonawcg i przekaze informacje o braku wymaganej reakcji;

2. za date dokonania Zgloszenia Serwisowego u Wykonawcy przyjmuje si¢ zawsze
pierwotna date¢ 1 godzing rejestracji Zgloszenia Serwisowego w Systemie Obstugi
Zgloszen Serwisowych.

3.3 Czasy reakcji i rozwiazania Zgloszen Serwisowych

3.3.1 Wykonawca begdzie zobowiazany do usunigcia zgloszonych Awarii i1 udzielenia
odpowiedzi na zlozone Zapytania we wskazanych ponizej terminach, biegnacych od

dorgczenia Wykonawcy Zgloszenia Serwisowego.

Poziom zgloszenia

Termin do przystapienia
do udzielenia wsparcia
(czas reakcji):

Termin do usunigcia
zgloszonej Awarii
(gwarantowany czas

rozwigzania), udzielenia
odpowiedzi na Zapytanie
w przypadku C4

C1 — poziom krytyczny Maks. 2h w godzinach | Maks. w ciagu 1 dnia
$wiadczenia ustugi | roboczego  (wskazany —w
wsparcia  (wskazany w | ofercie)
ofercie)

C2 — poziom wazny Maks. 8h w godzinach | Maks. w ciagu 2 dni
$wiadczenia ustugi | roboczych, (wskazany w
wsparcia  (wskazany w | ofercie)
ofercie)

C3 — poziom niski Maks. 8h w godzinach | Maks. w ciagu 5 dni
$wiadczenia ustugi | roboczych
wsparcia

C4 — zapytania Maks. 8h w godzinach | Maks. 5 dni roboczych
swiadczenia ushugi
wsparcia

3.3.2 Zamawiajacy oczekuje, ze dla potrzeb obstugi zgloszen godzinami §wiadczenia ustugi
wsparcia beda co najmniej godziny od 8.00 do 16.00 we wszystkie Dni robocze od
poniedziatku do piatku.
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3.3.3 W uzasadnionych przypadkach Wykonawca bedzie moégt sie zwroci¢ do
Zamawiajacego o zgode na przedluzenie terminu rozwiazania zgloszenia
wynikajacego punktu 3.3.1. Po uzyskaniu takiej zgody prawidlowym terminem
usunigcia zgloszonej Awarii bgdzie termin uzgodniony z Zamawiajacym.

3.4 Wymagania dotyczace dostepnosci systemu

3.4.1 Zamawiajacy oczekuje zagwarantowania dostgpnosci Witryny WWW Systemu POBR
1 wszystkich udostgpnianych przez nia serwisow 1 ustug dla uzytkownikow
internetowych w trybie ciagtym, to jest 24h na dobg we wszystkie dni roku.

3.42 W przypadku wystapienia Awarii Witryny WWW w Dniu roboczym maksymalny
czas ciaglej niedostepnosci witryny WWW to 8 godzin roboczych. W przypadku
wystapienia Awarii po godzinie 16.00 w dniu poprzedzajacym sobotg, niedzielg lub
dzien ustawowo wolny od pracy dopuszcza si¢ przystapienie do usuwania Awarii i
przywrocenie funkcjonowania wittyny WWW w pierwszym dniu roboczym po dniu
(dniach) innym niz robocze, w godzinach §wiadczenia Ustugi.

3.4.3 W skali miesiaca kalendarzowego taczna dostgpnos¢ witryny WWW Systemu POBR
nie moze by¢ mniejsza niz 95% gwarantowanej dostepnosci.

3.44 Wykonawca gwarantuje dostgpnos¢ Czesci wewnetrznej Systemu POBR od godz.
8:00 do 16:00 w Dni robocze.

3.4.5 Maksymalny czas ciaglej niedostgpnosci Czesci wewnetrznej Systemu POBR to 8
godzin w godzinach $wiadczenia Ustugi Serwisu 1 Asysty Technicznej Systemu
Serwisowanego.

3.4.6 W skali miesiaca taczna dostgpnos¢ Czgsci wewngtrznej Systemu POBR nie moze by¢
mniejsza niz 85% gwarantowanej dostgpnosci wymienionej w ust. 3.4.4.

3.4.7 Przez niedostgpno$¢ Systemu rozumie si¢ niedostgpnos¢ ktoregokolwiek z jego
elementéw, uniemozliwiajaca prawidlowe uzytkowanie Systemu zgodnie z aktualna
Dokumentacja Systemu.
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4 Zarzadzanie wykonaniem umowy

4.1.1 W zakresie zarzadzania wykonaniem Umowy na poziomie operacyjnym przewiduje
si¢ powotanie nastgpujacych funkcji :

1.

Administrator Systemu reprezentujacy na poziomie operacyjnym
Zamawiajacego w zakresie realizacji Umowy. Odpowiada za procesy
zarzadzania utrzymaniem systemu, koordynacje proceséw testowania nowych
funkcjonalno$ci, zglaszanie Awarii 1 Zapytan dotyczacych utrzymania
Systemu.

Koordynator Zespolu Wsparcia reprezentujacy Wykonawce w zakresie
koordynacji dostarczenia Ustugi Serwisu 1 Asysty Technicznej. Odpowiada za
koordynacjeg catosci prac i innych dziatan Wykonawcy zwigzanych
udzielaniem tej ushugi.
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Definicje pojec

1)

2)

3)

4)

S)

6)
7)

8)
9

Aktualizacja Systemu — jakakolwiek dostarczona przez Wykonawce, lub wytworzona
przez Zamawiajacego w porozumieniu z Wykonawea, modyfikacja Systemu. Do
Aktualizacji Systemu nie zalicza si¢ aktualizacji systemow operacyjnych, systemow baz
danych, oprogramowania narzedziowego, bibliotek oraz oprogramowania open source.

Awaria — sytuacja, w ktorej nie jest mozliwa realizacja okreslonej funkcjonalnos$ci
Systemu lub tez System zachowuje si¢ w sposob niezgodny z opisem funkcjonalnym
zawartym w dokumentacji. Z Awaria mamy takze do czynienia w sytuacji, gdy zostata w
jakikolwiek sposdb ograniczona wydajno$¢, funkcjonalnos$¢ lub dostgpnos¢ Systemu w
stosunku do pierwotnych parametréw zawartych w jego dokumentacji.

Czes¢ wewnetrzna Systemu POBR — funkcjonalna czg$¢ Systemu POBR zainstalowana
1 udostgpniona w sieci wewngtrznej Zamawiajacego, wykorzystywana przez operatorow i
uzytkownikéw Systemu. Jej funkcjonalno$ci nie sa udostgpniane uzytkownikom
zewngtrznym.

Dni robocze — dni kalendarzowe od poniedziatku do piatku z wytaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy. Godzinami pracy Wykonawcy 1 Zamawiajacego w Dni robocze sa
godziny od 8:00 do 16:00.

Dokumentacja Systemu — zbior dokumentacji wdrozeniowej 1 eksploatacyjnej, a takze
instrukcji uzytkownika i1 administratora Systemu. Jest on integralna czgs$cia Systemu
POBR.

Oprogramowanie — oprogramowanie Systemu POBR.

Personel Wykonawcy — pracownicy oraz podwykonawcy Wykonawcy, ktorym
Wykonawca powierzy wykonanie jakichkolwiek czynnos$ci zwiazanych z serwisem,
administracja lub jakichkolwiek innych ustug $wiadczonych na podstawie zawartej
Umowy.

POBR - Polskie Obserwatorium Bezpieczenstwa Ruchu.

Rejestr Zmian Konfiguracji — Sformalizowany wykaz zmian w konfiguracji Systemu
Informatycznego POBR pozwalajacy co najmniej odnotowa¢ datg, przyczyng, zakres i
dane osoby dokonujacej zmiany konfiguracji.

10) Strojenie Systemu — zbior dziatan serwisu Wykonawcy, zmierzajacych do zapewnienia

optymalnego wykorzystania infrastruktury sprzg¢towej 1 aplikacyjnej srodowiska dziatania
Systemu.

11)System Informatyczny POBR - Instalacja techniczna sprzgtu komputerowego,

wspoldziatajacych ze soba aplikacji informatycznych, zbiorow danych i1 procesow
przetwarzana danych Polskiego Obserwatorium Bezpieczenstwa Ruchu wraz ze
wspoOlpracujacym oprogramowaniem systemowym, aplikacyjnym i1 bazodanowym. W
sktad Systemu Informatycznego POBR zalicza sig takze oprogramowanie stacji roboczych
POBR. Szczegbétowo System zostal opisany w rozdziale 2 niniejszego dokumentu.

12) System lub System POBR lub System Serwisowany — zamienne lub skrécone nazwy

Systemu Informatycznego POBR.
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13) System komputerowy — zestaw elementow tworzacych funkcjonalna catos$¢, obejmujacy
sprzet komputerowy 1 oprogramowanie.

14) System Obslugi Zgloszen Serwisowych — Udostepniony przez Wykonawce system
informatyczny wspierajacy zarzadzanie zgloszeniami 1 zadaniami serwisowymi.

15) Ushugi Serwisu i Asysty Technicznej Systemu Serwisowanego — prace zwigzane
z utrzymaniem Systemu Informatycznego Polskiego Obserwatorium Bezpieczenstwa
Ruchu Drogowego (POBR) swiadczone przez Wykonawce w ramach zawartej Umowy,
zmierzajace do zapewnienia stabilnej 1 poprawnej pracy Systemu.

16) Usunigcie Awarii — przywrocenie funkcjonalnosci Systemu do stanu sprzed zgloszenia
Awarii lub uruchomienie dziatan zastgpczych umozliwiajacych poprawne realizowanie
procesOw wspieranych przez System Serwisowany.

17) Uzytkownik Systemu — pracownik Zamawiajacego zajmujacy si¢ eksploatacja Systemu

18) Witryna WWW  Systemu POBR - dostgpna publicznie pod adresem
www.obserwatoriumbrd.pl wyodrgbniona funkcjonalnie czg$¢ systemu POBR. Jej
zadaniem jest udostgpnianie informacji 1 danych dotyczacych bezpieczenstwa ruchu
drogowego.

19) Zapytanie — zapytanie upowaznionego przedstawiciela Zamawiajacego zadane
Wykonawcy zwiazane z Systemem Serwisowanym, nie wiazace si¢ z Awaria.

20) Zawiadomienie o Awarii — zgloszenie przez upowaznionego przedstawiciela
Zamawiajacego do Wykonawcy informacji o Awarii.

21) Zgloszenie Serwisowe — zgloszone przez upowaznionego przedstawiciela Zamawiajacego
do Wykonawcy Zapytanie lub Zawiadomienie o Awarii.
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