Zatacznik nr 1

Opis przedmiotu zaméwienia

Ustuga wsparcia oraz asysty technicznej dla rozwoju systemu ManageEngine Service
Desk Plus Enterprise.

l. Przedmiot zamowienia

Przedmiotem zamdwienia jest:

Swiadczenie ustugi wsparcia oraz asysty technicznej dla rozwoju systemu ManageEngine

ServiceDesk Plus Enterprise, w oparciu o zlecenia realizowane zgodnie z opisem
zawartym w sekcji VI, w liczbie 170 roboczogodzin (RBH).

Il. Szczegétowy zakres wsparcia Wykonawcy

W ramach realizacji wsparcia Wykonawcy, Wykonawca zobowigzany bedzie do:

1.

Zapewnienia wsparcia dla oprogramowania ManageEngine ServiceDesk Plus
Enteprise swiadczonego w jezyku polskim;

Zapewnienia wsparcia dla uzywanych przez Zamawiajgcego automatyzacji w
oprogramowaniu ManageEngine ServiceDesk Plus Enteprise, w szczegdlnosci:
regut biznesowych, wyzwalaczy niestandardowych, zasad powiadamiani,
przeptywow pracy oraz regut pol i formularzy, w zakresie ich konfiguracji, poprawy
funkcjonalnosci, naprawy btedéw w dziataniu, poprawy i rozbudowy skryptéw oraz
dokonywania innych czynnosci zwigzanych z ich poprawnym dziataniem.

Wsparcie Wykonawcy bedzie realizowane zgodnie z ponizszg procedura:

1.

Na podstawie wstepnego zgtoszenia przekazanego przez Zamawiajgcego,
Wykonawca przeprowadzi wstepng analize potrzeb Zamawiajgcego w zakresie
wsparcia Wykonawcy;

Wykonawca potwierdzi Zamawiajacemu przyjecie Zgtoszenia w ciggu 24 godzin od
momentu otrzymania Zgtoszenia;

W terminie 2 dni roboczych od dnia otrzymania przez Wykonawce wstepnego
zgtoszenia, w oparciu o wynik wstepnej analizy potrzeb, Wykonawca przedstawi
Zamawiajgcemu propozycje zakresu prac do wykonania przez Wykonawce oraz
harmonogramu prac. W uzasadnionych przypadkach, na umotywowany wniosek
Wykonawcy i pod warunkiem, ze do przeprowadzenia wstepnej analizy potrzeb
konieczne jest odbycie przez Wykonawce dodatkowych spotkan z Zamawiajgcym,
Zamawiajgcy moze wyrazi¢ zgode na wydtuzenie terminu, o ktérym mowa w zdaniu
poprzedzajgcym, nie wiecej jednak niz do 4 dni roboczych;

W terminie do 2 dniroboczych od dnia otrzymania przez Zamawiajgcego propozycji
zakresu oraz harmonogramu prac zostanie dokonana przez Zamawiajgcego ich
ocena zakonczona akceptacjg badz odrzuceniem;



5. Po akceptacji przez Zamawiajgcego zakresu oraz harmonogramu prac.
Wykonawca rozpocznie realizacje tych prac;

6. Odbidér swiadczen Wykonawcy, bedzie nastepowat po zakoriczeniu realizacji prac,
na podstawie protokotu odbioru, zaakceptowanego przez Zamawiajgcego bez
uwag i podpisanego przez Strony.

lll. Termin realizacji zamoéwienia

Wykonawca zobowigzuje sie zrealizowaé wszystkie zlecenia dotyczgce ustugi wsparcia
oraz asysty technicznej otrzymane od Zamawiajacego w zakresie, o ktdrym mowa w pkt 1
sekciji l.

IV. Ptatnosci / Sposoéb rozliczenia

1. Ptatnos¢ za wsparcie wykonawcy nastgpi po podpisaniu protokotu i wystawieniu
przez Wykonawce faktury.

2. Ptatnosci za faktycznie zrealizowane godziny asysty technicznej beda realizowane
na podstawie protokotu i wystawionej faktury.

V. Wsparcie producenta oprogramowania.

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu wsparcie producenta dla systemu ManageEngine
ServiceDesk Plus Enteprise, a w szczegbélnosci:

1. Dostep do najnowszych wersji oprogramowania (upgrade, update i ServicePack);
2. Dostep do aktualnych informacji na temat rozwoju oprogramowania.

VI. Asysta techniczna

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu ustugi asysty technicznej dla rozwoju systemu
ManageEngine ServiceDesk Plus Enteprise w liczbie 1770 RBH z mozliwoscig ich
wykorzystania przez okres trwania umowy. Szacuje sie wykorzystanie w miesigcu 50 RBH.

W ramach ustug wsparcia Zamawiajgcy bedzie mégt zgtosié zapotrzebowanie wykonania
zleconych prac w obszarze:

1. Wsparcia Zamawiajgcego w opracowaniu zatozen architektonicznych;

2. Wsparcia Zamawiajgcego w opracowaniu zatozen i implementacja danych
przygotowanych przez Zamawiajgcego do bazy CMDB;

3. Opracowania i implementacji automatyzacji oraz workflow w systemie
ManageEngine  ServiceDesk Plus Enteprise zgodnie z zgtoszonym
zapotrzebowaniem przez Zamawiajgcego;

4. Instalacji i reinstalacji oprogramowania ManageEngine ServiceDesk Plus
Enteprise wraz z jego konfiguracjg na srodowisku Zamawiajgcego;

5. Analizy i wdrozenia rozwigzan integracji ManageEngine ServiceDesk Plus
Enteprise ze wskazanymi systemami Zamawiajacego;



6.

Wykonania audytu stanu systemu Service Desk wraz z przygotowaniem raportu
zawierajgcego zalecenia i kroki naprawcze.

Asysta techniczna bedzie realizowana na zlecenia Zamawiajgcego, zgodnie z ponizszg

procedura:

1.

Na podstawie wstepnego zgtoszenia przekazanego przez Zamawiajgcego,
Wykonawca przeprowadzi wstepng analize potrzeb Zamawiajgcego w zakresie
modyfikacji Systemu;

W oparciu o wynik wstepnej analizy potrzeb, Wykonawca przedstawi
Zamawiajgcemu wycene, ktdra bedzie zawierata zakres zleconych prac,
harmonogram oraz wysokos$¢ wynagrodzenia Wykonawcy za realizacje zleconych
prac, z uwzglednieniem ilosci godzin, w terminie 2 dni roboczych od dnia
otrzymania przez Wykonawce wstepnego zgtoszenia, o ktérym mowa w pkt 1.
Wykonawca na zgdanie Zamawiajgcego jest zobowigzany do doprecyzowania oraz
wyjasnien w zakresie przedstawionej wyceny;

W terminie 2 dni roboczych od dnia otrzymania przez Zamawiajgcego formularza
wyceny Strony przeprowadzg negocjacje co do zakresu, harmonogramu i wartosci
zleconych prac;

W wyniku zakoriczonych negocjacji Strony podpisza zlecenie realizacji prac, ktére
okresla przyjety do realizacji zakres, harmonogram prac i wysoko$é wynagrodzenia
Wykonawcy oraz stanowi podstawe rozpoczecia przez Wykonawce zleconych
prac;

W uzasadnionych przypadkach, na umotywowany wniosek Wykonawcy i pod
warunkiem, ze do przeprowadzenia wstepnej analizy konieczne jest odbycie przez
Wykonawce dodatkowych spotkan z Zamawiajgcym, Zamawiajgcy moze wyrazic¢
zgode na wydtuzenie terminu, nie wiecej jednak niz do 4 dni roboczych.

Warunki asysty technicznej:

1.

W ramach asysty technicznej Wykonawca zobowigzuje sie wykonywac zlecone
przez Zamawiajgcego prace zwigzane z wykonaniem modyfikacji systemu.

Kazda zrealizowana modyfikacja bedzie objeta 12 miesieczng gwarancjg liczong
od dnia instalacji w srodowisku produkcyjnym Zamawiajgcego.

Odbiér prac zostanie potwierdzony protokotem, ktéry bedzie podstawg do
wystawienia faktury.



