Zatycznik nr 2 do Zapytania ofertowego z dnia 28.10.2021 .

Wymagania dot. warunkéw $wiadczenia Ustugi Utrzymania

1. Pojecia.
Administrator — pracownik Zamawiajacego, posiadajacy uprawnienia do dokonywania
zgtoszen technicznych dot. Systemu Wykonawcy i odbioru zrealizowanych zgtoszeri. Dane
teleadresowe Administratora zostang przekazane Wykonawcy przed rozpoczeciem
$wiadczenia ustugi utrzymania;
Btad - wiasciwos¢ Systemu powodujgca jego nieprawidfowe dziatanie;
Incydent — kazde zdarzenie, ktdre nie jest czescig standardowego dziatania systemu i ktére
powoduje lub moze spowodowac przerwe w jego funkcjonowaniu lub obnizenie jego
funkcjonalnosci ponizej poziomu zagwarantowanego warunkami gwarancyjnymi zawartymi
w umowie. W szczegdlnodci zdarzenie spowodowane moze byé Btedem;
Naprawa - trwate rozwigzanie zdarzenia zgtaszanego jako Incydent oraz przywrdcenie
poprawnego dziatania Systemu;
Obejscie — tymczasowe rozwigzanie problemu zgtaszanego jako Incydent. Zastosowanie
obejécia nie zwalnia Wykonawcy od obowigzku Naprawy i nie moze powodowaé utraty
funkcjonalnosci Systemu;
Poprawne dziatanie systemu — zgodno$¢ zachowari i funkcjonalnoéci Systemu z jego
parametrami okreslonymi w Umowie i dokumentacji powdrozeniowej Systemu oraz
dokumentacji producentéw oprogramowania i sprzetu, sktadajacych sie na System;
System — wg definicji, zawartej w Zapytaniu ofertowym.

Kategorie bteddow:

1) Bfad Krytyczny (Awaria) - nieprawidtowe dziatanie Systemu powodujace albo catkowity brak
mozliwosci korzystania z Systemu, albo takie ograniczenie mozliwosci korzystania z niego, ze
przestaje on spefnia¢ swoje podstawowe funkcje.

Btedy krytyczne:
- niemoznos$¢ uruchomienia Systemu,
- niedostepnos¢ Systemu, brak dostgpu do interface Systemu,
- brak mozliwosci zalogowania sie do Systemu,

- brak odczytu/zapisu z bazy danych Systemu, utrata danych w cafosci lub czesci lub ich
spdjnosci, brak potaczenia z bazg danych,

- niedostgpnos¢ krytycznych funkcji Systemu,
- spadek wydajnosci Systemu, uniemozliwiajgcy jego poprawne funkcjonowanie.

2) Btedy Powazne (Niesprawnosc) — nieprawidtowe dziatanie Systemu powodujgce ograniczenie
korzystania z Systemu przy zachowaniu spetniania przez System jego podstawowych funkgji.
Dla tego bfedu istnieje obejscie, utrudniajace prace w Systemie.

Btedy Powazne:
- istnieje dostep do Systemu, lecz nie mozna uzyskaé dostepu do interface,
- mozna korzystac z krytycznych funkcji Systemu, lecz wystepuja Btedy,
- nie mozna korzystac z niekrytycznych funkcji Systemu,
- utrata czgsci lub catosci niekrytycznych danych w bazie danych Systemu,

- spadek wydajnosci Systemu, utrudniajacy i/lub wydtuzajacy znacznie czas pracy w
Systemie w stosunku do czasu, jaki wystepowat przed wystapieniem Btedu;



3) Btad Niskiej Kategorii (Usterka) — nieprawidfowe dziatanie Systemu niepowodujgce
ograniczenia korzystania z Systemu.

Btedy Niskiej Kategorii:
- nieprawidtowe dziatanie niekrytycznych funkcji Systemu;

2. Wykonawca musi udzieli¢ Zamawiajgcemu 12 - miesigcznego okresu $wiadczenia ustugi
utrzymania w postaci pomocy technicznej liczonej od daty podpisania Protokotu Odbioru w
ilosci 25 godzin.

3. Pomoc techniczna musi by¢ $wiadczona w formie konsultacji i prac realizowanych w
godzinach 9:00 — 15:00 w dni robocze.

Rozliczenie pomocy technicznej odbywaé sig¢ bedzie na bazie raportu godzinowego,
przygotowanego przez Wykonawce w oparciu o wysoko$¢ stawki godzinowej podanej w

ofercie Wykonawcy, a wynikajacej z podzielenia zawartej w Umowie kwoty wynagrodzenia
Wykonawcy za realizacje Umowy w zakresie swiadczenia Ustugi Utrzymania (§ 8 ust. 1 pkt
2) przez ilo$¢ godzin, podanej w punkcie 2.

W przypadku przekroczenia liczby godzin, podanej w ust. 2 rozliczenie réwniez odbywaé sie
bgdzie na bazie raportu godzinowego, po pomnozeniu iloci godzin, wykorzystanych na

rozwigzanie problemu przez wysokos¢ stawki godzinowej, podanej w ofercie Wykonawcy.

4. Zakres Ustugi Utrzymania musi obejmowaé:

1) obstuge zgtoszonych Incydentédw dotyczacych Systemu,

2) zglaszanie Administratorom probleméw, zauwazonych podczas obstugi Incydentu i
pomoc w ich rozwigzaniu w ramach tego Incydentu, dotyczy to zwiaszcza
problemow, ktére mogg skutkowac w przysztosci wystepowaniem Bteddw,

3) wprowadzanie zmian w konfiguracji i parametrach Systemu zgtoszonych przez
Zamawiajacego, a wynikajagcych ze zmian organizacyjno - technicznych u
Zamawiajacego,

4) przeprowadzanie aktualizacji Systemu (wszystkich sktadnikéw Systemu — maszyn
fizycznych i wirtualnych, systemu Veeam Backup & Replication Community Edition) i
tych aktualizacji, ktére sg niezbedne do realizacji warunkéw gwarancji.

5. Wymagania co do procedury zgtaszania Incydentéw:

1) Wykonawca musi udostepni¢ Administratorowi co najmnie;j jedna z nastepujacych
drég zgtaszania Incydentéw:

- internetowy system zgtaszania Incydentdw i $ledzenia postepéw ich obstugi,
- adres e-mail, na ktory wysytane bedq zgloszenia Incydentow i z niego beda
wysytane odpowiedzi na te zgtoszenia.

2) Niezaleznie od powyiszych drég musi byé zapewniona mozliwoéé telefoniczne;j
konsultacji podczas realizacji zgtoszenia i uzycie oprogramowania dajacego dostep
zdalny do pulpitu komputera Administratora oraz hostéw.

3) Przyjgcie zgtoszenia przez Wykonawce nie moze nastapié pézniej, niz do korica doby,
w ktérej Zamawiajacy ztozyt zgtoszenie do pomocy technicznej.

4) Czas na podjecie Incydentu nie moze byé dtuzszy niz 48 godzin.

6. Administrator w celu umozliwienia $wiadczenia ustugi utrzymania w zakresie obstugi
Incydentdw:

1) udostgpni w dni robocze w godz. 9-15 mozliwos¢ korekty Systemu w zakresie Zgtoszenia, w tym
Infrastrukture Zamawiajgcego,

2) jezeli jest to konieczne, zapewni dostgp do pomieszczer, w ktérych znajduje sie Infrastruktura
Zamawiajgcego, jedli dostep bezposredni jest potrzebny do obstugi Incydentu.
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