Zatacznik nr 1

Opis Przedmiotu Zamoéwienia

Przedmiot zaméwienia

1.

Przedmiotem zamowienia jest Swiadczenie ustug rozwojowych dotyczgcych systemu
ManageEngine Service Desk Plus Enterprise, w oparciu o zlecenia realizowane zgodnie z opisem
zawartym w rozdziale 1.

W ramach realizacji zamoéwienia Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu sSwiadczenie ustug
rozwojowych w liczbie 170 roboczogodzin, z mozliwoscig ich wykorzystania w okresie
obowigzywania umowy. Szacuje sie wykorzystanie w miesigcu 50 roboczogodzin.

. Termin realizacji zaméwienia

Ustugi rozwojowe dla systemu ManageEngine Service Desk Plus Enterprise wdrozonego
u Zamawiajgcego bedg swiadczone w okresie 4 miesiecy, liczac od dnia podpisania umowy lub do

wyczerpania liczby 170 roboczogodzin — w zaleznosci od tego, ktdre ze zdarzen nastgpi wczesniej.
Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ przediuzenie okresu obowigzywania umowy o maksymalnie 60
dni w przypadku niewyczerpania limitu 170 roboczogodzin w pierwotnym okresie jej obowigzywania.

Minimalne wymagania dotyczace swiadczenia ustug rozwojowych

1.

W ramach ustug rozwojowych Zamawiajgcy bedzie uprawiony do zgtaszania zapotrzebowania w
obszarze:

1) wsparcia Zamawiajgcego w opracowaniu zatozen architektonicznych;

2) wsparcia Zamawiajgcego w opracowaniu zatozen i implementacji 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.
W szczegolnosci: regut biznesowych, wyzwalaczy niestandardowych, zasad powiadamiania,
przeplywow pracy oraz regut pol i formularzy, w zakresie ich konfiguracji, poprawy
funkcjonalnosci, naprawy btedow w dziataniu, poprawy i rozbudowy skryptéw oraz
dokonywania innych czynno$ci zwigzanych z ich poprawnym dziataniem), identyfikacje
potencjalnych ryzyk lub zaleznosci technicznych, wskazanie wymaganych dziatan po stronie
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 Zamawiajgcego;

6) wykonania audytu stanu systemu Service Desk wraz z przygotowaniem raportu zawierajgcego
zalecenia i kroki naprawcze;

7) modyfikacji systemu ManageEngine ServiceDesk Plus Enteprise.

. Ustugi rozwojowe bedg realizowana na podstawie odrebnych zlecen Zamawiajgcego, zgodnie
z nastepujaca procedura:

1) na podstawie wstepnego zgtoszenia przekazanego przez Zamawiajgcego, Wykonawca
przeprowadzi wstepng analize potrzeb Zamawiajgcego w zakresie oczekiwanego wsparcia
Wykonawcy;

2) Wykonawca potwierdzi Zamawiajgcemu przyjecie zgtoszenia w ciggu 24 godzin od momentu
jego otrzymania;

3) w terminie 2 dni roboczych od dnia otrzymania wstepnego zgtoszenia, w oparciu 0 wynik
przeprowadzonej analizy potrzeb, Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu propozycje
obejmujgca: zakres prac do wykonania, harmonogram realizacji, oszacowanie
pracochfonnosci (w roboczogodzinach) oraz termin realizacji danego zlecenia.



W uzasadnionych przypadkach, na umotywowany wniosek Wykonawcy, jezeli
przeprowadzenie wstepnej analizy wymaga dodatkowych spotkan z Zamawiajgcym,
Zamawiajgcy moze wyrazi¢ zgode na wydtuzenie powyzszego terminu, jednak nie wiecej niz
do 4 dni roboczych;

4) w terminie do 2 dni roboczych od dnia otrzymania propozycji, o ktérych mowa w pkt 3,
Zamawiajgcy dokona jej oceny, zakonczonej akceptacjg albo odrzuceniem przedstawionych
warunkéw realizacji danego zlecenia

5) po akceptacji propozyciji przez Zamawiajgcego Wykonawca przystepuje do realizacji zlecenia
zgodnie z uzgodnionym zakresem, harmonogramem oraz oszacowang pracochtfonnoscia;

6) w przypadku zmian w konfiguracji proceséw, workflow, regut biznesowych lub automatyzaciji
systemu ManageEngine ServiceDesk Plus Enterprise, Wykonawca zobowigzany jest
uzgodni¢ z Zamawiajgcym sposob ich wdrozenia przed wprowadzeniem zmian w $rodowisku
produkcyjnym;

7) w ramach realizacji zlecenia Wykonawca zobowigzuje sie do dokumentowania wykonanych
prac w zakresie umozliwiajagcym ich pdzniejsze utrzymanie i rozwdj przez Zamawiajgcego
obejmujgca w szczegolnosci opis wprowadzonych zmian konfiguracyjnych lub funkcjonalnych,
wskazanie zmodyfikowanych lub utworzonych elementéw systemu (np. workflow, reguty
biznesowe, skrypty, formularze). Informacje te powinny umozliwia¢ administratorom
Zamawiajgcego utrzymanie oraz dalszy rozwéj wprowadzonych zmian;

8) po wykonaniu prac Wykonawca przekazuje Zamawiajgcemu informacje o zakonczeniu
realizacji zlecenia wraz z kréotkim opisem wykonanych prac oraz zestawieniem
wykorzystanych roboczogodzin;

9) Zamawiajacy w terminie do 3 dni roboczych dokonuje odbioru prac, albo zgtoszenia uwag
wymagajgcych wprowadzenia poprawek;

10) Wykonawca prowadzi ewidencje roboczogodzin wykorzystanych w ramach realizacji
poszczegolnych zlecen i przekazuje jg Zamawiajgcemu wraz z informacjg o zakonczeniu
realizacji danego zlecenia;

11) do limitu roboczogodzin wliczane sg wytgcznie prace zaakceptowane przez Zamawiajgcego
w ramach uzgodnionego zlecenia. Czynnosci analityczne zwigzane z przygotowaniem propozycji
realizacji zlecenia, o ktérych mowa w pkt 3, nie sg wliczane do limitu roboczogodzin.

IV. Gwarancja jakosci

1.

Wykonawca udziela Zamawiajgcemu gwarancji jakosci na okres obowigzywania umowy oraz na
okres 1 miesigca od dnia jej zakonczenia.

. Gwarancja obejmuje wykryte btedy i wady systemu ManageEngine ServiceDesk Plus Enteprise

wynikajgce z realizacji ustug rozwojowych w trakcie obowigzywania umowy.

. W ramach udzielonej gwarancji Wykonawca zobowigzuje sie swiadczy¢ nieodptatnie na rzecz

Zamawiajgcego nastepujgce ustugi gwarancyjne:

1)

przyjmowanie zgtoszen Zamawiajgcego dotyczacych bledow systemu ManageEngine
ServiceDesk Plus Enteprise u wynikajgcych z realizaciji ustug, o ktérych mowa w ust. 2, (zwanych
dalej ,zgtoszeniami gwarancyjnymi”): w dni robocze w godz. 8.00 — 17.00 na dedykowany adres
e-mail wskazany przez Wykonawce, a w przypadku probleméw z dostarczeniem wiadomosci
drogg mailowg - na dedykowany numer telefonu;

podjecie reakcji na kazde zgtoszenie gwarancyjne w czasie nie dtuzszym niz 12 godzin od
momentu jego wystania, oraz usunigcie zgtoszonego btedu w terminie nieprzekraczajgcym 2 dni
roboczych, liczonych od momentu wystania zgtoszenia gwarancyjnego.



