Znak sprawy: Ministerstwo Infrastruktury

Zatacznik nr 1 do SWZ

Opis Przedmiotu Zaméwienia

|.  PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Przedmiotem Zamowienia jest Swiadczenie ustug:

a. wsparcie techniczne w zakresie obstugi zgtoszeh serwisowych, przekazanych w systemie
zgtoszen Service Desk klasy ManageEngine ServiceDesk Plus wersja 10.0 Professional,

b. obstugi konferencji oraz telekonferencji prowadzonych przez Ml,
c. obslugi serwisowej telefonéw IP,
d. 900 dodatkowych godzin wsparcia.

[I.  TERMIN REALIZACJI USLUGI

Wykonawca zobowigzany bedzie rozpoczgé sSwiadczenie ustugi wsparcia w zakresie obstugi
teleinformatycznej w terminie maksymalnie 10 dni roboczych od daty zawarcia umowy. Ustugi realizowane
beda przez okres 36 miesiecy w dni robocze tj. od poniedziatku do pigtku z wyjatkiem dni ustawowo wolnych
od pracy. Ustugi, o ktérych mowa w pkt Il ppkt 1 i 2, realizowane bedg w siedzibie Zamawiajgcego przez
dwoch pracownikéw Wykonawcy odpowiednio w godz. 8.00 — 16.00 przez jednego z pracownikéw oraz w
godz. 10.00-18.00 przez drugiego z pracownikow Wykonawcy. Dodatkowe godziny wsparcia (pkt Il ppkt 4),
ktére bedg wykonywane przez inzyniera systemu ze wzgledu na ich charakter mogag by¢é wykonywane w
godzinach pracy urzedu! oraz poza godzinami pracy urzedu i kazdorazowo muszg zosta¢ uzgodnione
przez obie strony. Okresem rozliczeniowym za wykonane ustugi jest jeden kwartat.

Wykonawca w okresie obowigzywania umowy zobowigzuje sie wykonywaé czynnosci o ktérych mowa
w pkt Il ppkt 1 i 2 przez pracownikéw zatrudnionych na umowe o prace.

. SZCZEGOLOWY ZAKRES | WARUNKI CZYNNOSCI

1. Szczegétowy zakres zadan i czynnosci jakie powierza sie¢ Wykonawcy do realizacji w ramach
ustugi wsparcia:

1. Realizacja zgtoszen przekazanych z systemu zgtoszen zgodnie z priorytetami i czasami
realizacji okreslonymi dla danego incydentu.
2. Zakres ustug obejmuje:

a. udzielanie pomocy pracownikom Zamawiajgcego w zakresie obstugi sprzetu
komputerowego, urzadzen mobilnych, drukarek, oraz telefonéw stacjonarnych
(analogowych oraz cyfrowych Cisco i Mitel),

b. przygotowanie (skompletowanie, zainstalowanie i skonfigurowanie) sprzetu do

przekazania uzytkownikowi,

instalacja i konfiguracja oprogramowania na komputerach uzytkownikéw,

podtgczenie sprzetu komputerowego do sieci lokalnej,

organizowanie i obstuga konferenciji i telekonferencji,

diagnostyka sprzetu komputerowego, urzagdzen mobilnych oraz drukarek,

przenoszenie sprzetu komputerowego w obszarze siedziby Zamawiajgcego,

instalacja oprogramowania,
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1 tj. od poniedziatku do piatku w godz. 8.15 — 16.15 z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy
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przygotowanie wycofanego z eksploatacji sprzetu komputerowego do utylizaciji,
przeprowadzenie szkolenia stanowiskowego uzytkownikdw w zakresie obstugi
przekazywanego sprzetu,

usuwanie wirusow i innego szkodliwego oprogramowania na stanowiskach
komputerowych,

zgtaszanie awarii komputeréw, urzgdzen mobilnych oraz drukarek do serwisow
zewnetrznych,

. asysta przy wykonywaniu prac przez serwis zewnetrzny,

biezgca konserwacja wnetrza komputeréw, czyszczenie zewnetrzne,

konfiguracja urzadzen mobilnych do pracy z infrastrukturg Zamawiajgcego,

instalacja oraz konfiguracja sterownikéw drukarek oraz oprogramowania sterujgcego
wydrukiem na stacjach roboczych,

zapewnienie pomocy uzytkownikowi w razie wystgpienia problemdéw z drukowaniem,
skanowaniem.

zapewnienie pomocy uzytkownikowi w razie problemoéw z dziataniem systemu EZD PUW
(po przeszkoleniu przez Zamawiajgcego)

petna obstuga serwisowa telefonéw IP (Mitel i Cisco) w zakresie podtgczania, przenoszenia
na inne stanowisko, konfiguraciji i szkolenia z obstugi.

3. Wykonawca oddeleguje do realizacji przedmiotu zamdéwienia specjalistéw IT, posiadajgcych
nastepujgce kompetencje :

SQ@ 00T

umiejetnos¢ pracy w zespole,

minimum 2 letnie doswiadczenie w pracy zwigzanej z obstugg klienta,

samodzielnosc¢,

odpowiedzialnosé,

komunikatywnos¢,

bardzo dobra organizacja pracy,

umiejetno$¢ rozwigzywania problemoéw poprzez wyszukiwanie informaciji w dostepnych
zrodtach,

znajomos¢ jezyka angielskiego na poziomie umozliwiajgcym swobodne czytanie
dokumentaciji technicznej,

wyksztatcenie minimum $rednie informatyczne, mile widziane studia wyzsze na kierunku
zwigzanym z IT,

w kontaktach z pracownikami Zamawiajgcego bedzie cechowat sie wysokg kulturg
osobista,

2. Szczegotowy zakres zadan i czynnosci jakie powierza sie Wykonawcy do realizacji w
ramach wsparcia technicznego:

1. Zapewnienie ustugi wsparcia informatycznego poprzez realizacje zadah wsparcia technicznego
dla ok. 800 pracownikow Zamawiajgcego poprzez:

a.
b.

C.

d.

obstuge wewnetrznej linii telefonicznej wsparcia technicznego;

rejestrowanie, kategoryzacje i przypisywanie do grup wsparcia wszystkich zgtoszen
(wniosek o obstuge, incydent, problem) zgodnie z katalogiem ustug i modelem obstugi
zgtoszenh serwisowych;

pomoc zdalng, telefoniczng lub wizyte u uzytkownika;

gromadzenie rozwigzan w bazie wiedzy.

2. Wykonawca bedzie na biezgco aktualizowat procedury i instrukcje w ramach swiadczonych ustug.
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3. Wykonawca bedzie na biezgco aktualizowat baze danych konfiguracji urzgdzen Zamawiajgcego
wykorzystywanych przez pracownikow Zamawiajgcego.

4. Wykonawca bedzie na biezgco aktualizowat baze wiedzy, dziatajgcg w oparciu o rozwigzanie
ManageEngine ServiceDesk Plus 10.0 Professional.

5. Wykonawca zobowigzany jest do przygotowywania kwartalnych raportéw generowanych w
systemie zgtoszen ManageEngine ServiceDesk Plus wersja 10.0 Professional, na podstawie
wzoru ustalonego w pierwszym kwartale Swiadczenia ustugi.

6. Raport kwartalny zawiera¢ bedzie m.in. informacje uzyskane na podstawie danych z systemu
zgtoszenh o ilosci i czasach realizacji zgtoszen serwisowych.

7. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zmiany posiadanej wersji ManageEngine ServiceDesk Plus
10.0 Professional lub zastosowania rozwigzania tozsamego co do funkcjonalnosci.

3. Poziom swiadczenia ustug (SLA)

Ponizej zostaty okreslone maksymalne priorytety, czasy reakcji, czasy realizaciji (o ile wykonawca w ofercie
nie skroéci czasow realizacji), ktdre zostang przypisane w systemie obstugi zgloszen serwisowych
w pierwszym kwartale $wiadczenia ustugi zgodnie z 111.2.4 SOPZ. Przyktadowe opisy znaczenia
priorytetow:

Priorytet Krytyczny (P1) — nieprawidiowe dziatanie Systemu/Oprogramowania powodujgce albo
catkowity brak mozliwosci korzystania z Systemu/Oprogramowania, albo takie ograniczenie
mozliwosci korzystania z niego, ze przestaje on spetnia¢ swoje podstawowe funkcje. Przyktadem
Priorytetu  Krytycznego jest niemozno$¢ uruchomienia Systemu/Oprogramowania, brak
odczytu/zapisu z bazy danych, utrata danych lub ich spdéjnosci, brak mozliwosci zalogowania
uzytkownika, niedostepnos¢ krytycznych funkcji Systemu/Oprogramowania.

Priorytet Wysoki (P2) — nieprawidlowe dziatanie Systemu/Oprogramowania powodujgce
ograniczenie korzystania z Systemu/Oprogramowania przy zachowaniu spetniania przez
System/Oprogramowanie jego podstawowych funkcji. Przykladem Priorytetu Wysokiego jest
niedostepnos¢ niekrytycznych funkcji Systemu/Oprogramowania lub konfiguracja komputera
Uzytkownika zdefiniowanych indywidualnie oraz wyzszego szczebla.

Priorytet Normalny (P3) - nieprawidtowe dziatanie Systemu/Oprogramowania niepowodujgce
ograniczenia korzystania z Systemu/Oprogramowania. Przyktadem Priorytetu Normalnego jest np.
niedostepnosc¢ systemu, btad jezykowy w interfejsie lub konfiguracja komputera.

Priorytet Niski (P4) - nieumiejetnosé korzystania z Systemu/Oprogramowania niepowodujgce
ograniczenia korzystania z Systemu/Oprogramowania. Przyktadem Priorytetu Niskiego jest np.
nieumiejetno$¢ uzytkownika w wykonywaniu podstawowych czynnoéci w pakiecie Office, tworzenie
regut w MS Outlook, tworzenie formut w MS Excel.

Priorytet Bardzo Niski (P5) — nieumiejetno$¢ Kkorzystania z Systemu/Oprogramowania
niepowodujgce ograniczenia korzystania z Systemu/Oprogramowania. Przykladem Priorytetu
Bardzo Niskiego jest np. nieumiejetnos¢ uzytkownika w wykonaniu podstawowych czynnosci w
pakiecie Office, archiwizacja poczty.

Priorytety incydentéw

Wptyw
Maty Sredni Duzy
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Srednia P4 P3 P2

Wysoka P3 P2 P1

Pilnos¢ Wysoka - problemy zgtoszone przez uzytkownikéw zdefiniowanych indywidualnie
(maksymalnie 20 0sob).

Pilno$é Srednia — problemy zgtoszone przez uzytkownikéw wyzszego szczebla lub zdefiniowanych
indywidualnie (maksymalnie 80 oséb).

Pilnos¢ Niska — problemy zgtoszone przez pozostatych uzytkownikédw niewymienionych powyzej
(maksymalnie 400 osob).

Zestawienie czasow realizacji dla Ustugi Wsparcia Technicznego

Maksymalny czas realizacji od chwili
Priorytet OPIS otrzymania zgtoszenia? (w godzinach
roboczych)?

P1 Krytyczny 1h
P2 Wysoki 4 h
P3 Normalny 12h
P4 Niski 24 h
P5 Bardzo niski 48 h

Zestawienie czaséw reakcji (przyjecie zgtoszenia) w systemie Ustugi Service Desk 10

Maksymalny czas reakcji od chwili
Priorytet OPIS otrzymania zgtoszenia (liczony w minutach
roboczych?)
P1 Krytyczny 15 min
P2 Wysoki 15 min
P3 Normalny 15 min

2 Wykonawca bedzie zobowigzany do realizacji ustugi wsparcia w czasie zgodnym z zobowigzaniem ztozonym

w Formularzu Ofertowym.

3 Godziny robocze to godziny od 8.15 do 16.15 w dni robocze urzedu. Minuty robocze to nastepujgce po sobie minuty
miedzy 8.15 a 16.15 w dni robocze.
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P4 Niski 15 min
P5 Bardzo niski 15 min
4, 900 dodatkowych godzin wsparcia

Zamawiajgcy bedzie wykorzystywat dodatkowe godziny wsparcia w zaleznosci od zaistniatej potrzeby, przy
czym tgczna liczba godzina z ktérych bedzie mozna skorzysta¢ w ramach umowy nie przekroczy 900.

Ustuge dodatkowych godzin wsparcia, Wykonawca zobowigzuje sie swiadczyé na kazde zgdanie
Zamawiajgcego, na podstawie pisemnego lub e-mailowego Zlecenia dodatkowego wsparcia, wystawianego
przez Zamawiajgcego.

Przy wykonywaniu dodatkowych godzin wsparcia (przez Serwisanta) bedzie miat zastosowanie czas
realizacji wynikajgcy z SOPZ lub z oferty Wykonawcy (jezeli wykonawca skréci czas realizacji).

Podziat dodatkowych godzin wsparcia bedzie wynosit odpowiednio :
- | linia wsparcia 450 godzin
- Il linia wsparcia 450 godzin

Szczegobtowy zakres zadan i czynnosci jakie powierza si¢ Wykonawcy do realizacji w ramach
dodatkowego wsparcia:
1. Serwisant - | linia wsparcia (pomoc w siedzibie Zamawiajgcego), do jego zadah w szczegdlnosci bedg
nalezaty czynnosci okreslone w pkt Il ppkt. 1 i2 SOPZ.
2. Inzynier systemu - Il linia wsparcia (pomoc zdalna albo w siedzibie Zamawiajgcego). Do zadan
inzyniera systemu bedzie w szczegdélnosci nalezato:

a. Rozwigzywanie probleméw zwigzanych z projektowaniem i administracjg domeny Microsoft
Windows Serwer 2016 lub wyzszych w przypadku podniesienia wersji (Zamawiajgcy zaktada,
ze w czasie trwania umowy bedzie wykonane podniesienie wersji — zadanie moze by¢ zlecone
Wykonawcy w ramach dodatkowych godzin);

b. Rozwigzywanie probleméw zwigzanych z projektowaniem i administracjg Microsoft Exchange
2019 lub wyzszych w przypadku podniesienia wersji (Zamawiajgcy zaktada, ze w czasie
trwania umowy bedzie wykonane podniesienie wersji — zadanie moze by¢ zlecone
Wykonawcy w ramach dodatkowych godzin);

c. Rozwigzywanie problemow zwigzanych z projektowaniem i administracjg przetgcznikami
HPE, Cisco.

d. Rozwigzywanie probleméw zwigzanych z projektowaniem i administracjg MS Azure AD oraz
MS Office 365

e. Rozwigzywanie probleméw oraz wprowadzanie zmian konfiguracyjnych w Cisco Unified
Communications Manager (CallManager)

f. Rozwigzywanie probleméw zwigzanych z projektowaniem i administracja w platformie
oprogramowania do pracy grupowej Microsoft SharePoint Windows Server 2019.

0. Rozwigzywanie problemdéw zwigzanych z projektowaniem i administracjg w systemie
zarzadzania baza danych Microsoft SQL Server min SQL Server 2019.

h. Rozwigzywanie probleméw zwigzanych =z projektowaniem i administracjg funkcji
balansowania ruchu w klastrze HAProxy, zainstalowanego na systemie operacyjnym Debian.

i. Rozwigzywanie probleméw oraz wprowadzanie zmian konfiguracyjnych w systemach
operacyjnych z rodziny Linux / Unix a w szczegélnosci :

- Debian, Ubuntu, CentOS, FreeBSD, Suse, Red Hat
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5. Koordynacja realizacji niniejszej umowy
Koordynacja niniejszej umowy bedzie nalezata do zadan koordynatora. Rolg koordynatora umowy bedzie w
szczegolnosci:

a. monitorowanie przebiegu realizacji umowy;

b. dbanie o jakos$¢ i prawidtowo$¢ realizacji ustug zgodnie z umowa;

c. komunikacja w zakresie przebiegu umowy, w tym zauwazalnych probleméw, wnioskow
dotyczacych usprawnienia realizacji umowy.

Obowigzek zatrudnienia na umowe o prace, o ktérym mowa w pkt Il SOPZ nie dotyczy koordynatora oraz
0s0b wskazanych przez Wykonawce do realizacji ustugi dodatkowych godzin wsparcia.



