











OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA


Świadczenie usług Serwisu na posiadany przez Zamawiającego Sprzęt wraz ze świadczeniem usług wsparcia eksperckiego



1. Przedmiot zamówienia
Przedmiotem zamówienia jest świadczenie usług Serwisu w okresie 36 miesięcy od dnia podpisania umowy na posiadany przez Zamawiającego Sprzęt, określony w pkt 3 wraz ze świadczeniem usług wsparcia eksperckiego. 
2. Definicje
Ilekroć w OPZ lub Umowie jest mowa o:
1. Sprzęcie – należy przez to rozumieć wszystkie urządzenia objęte usługą serwisu gwarancyjnego na podstawie Umowy, wskazane w wykazie urządzeń w pkt 3 niniejszego OPZ wraz z ich elementami składowymi, modułami, podzespołami, wyposażeniem niezbędnym do ich prawidłowego działania oraz, w przypadkach wynikających z dokumentacji producenta, komponentami współpracującymi niezbędnymi do realizacji funkcji danego urządzenia.
2. Oprogramowaniu – należy przez to rozumieć, odpowiednio do rodzaju Sprzętu, wszelkie składniki programowe niezbędne do jego prawidłowego funkcjonowania, zarządzania, monitorowania, diagnostyki, utrzymania, aktualizacji lub korzystania z funkcji producenta, w szczególności firmware, mikrokod, systemy wewnętrzne urządzeń, sterowniki, poprawki, patche, pakiety serwisowe, narzędzia diagnostyczne, narzędzia administracyjne, oprogramowanie zarządzające i monitorujące oraz inne składniki programowe udostępniane przez producenta dla danego Sprzętu.
3. Serwisie – należy przez to rozumieć usługę serwisu gwarancyjnego świadczoną w ramach przedmiotowej Umowy dla Sprzętu w modelu serwisu producenta albo w modelu back-to-back, tj. w oparciu o aktywny kontrakt serwisowy producenta, zapewniający Zamawiającemu uprawnienia co najmniej odpowiadające standardowemu wsparciu producenta dla danego rodzaju Sprzętu, obejmujące co najmniej diagnostykę, obsługę zgłoszeń, naprawę, wymianę części, dostęp do portali producenta, dostęp do Oprogramowania oraz eskalację do producenta.
4. Wsparciu producenta – należy przez to rozumieć wsparcie świadczone bezpośrednio przez producenta Sprzętu albo przez podmiot autoryzowany przez producenta, realizowane w oparciu o uprawnienia wynikające z aktywnego kontraktu producenta, zapewniające co najmniej dostęp do narzędzi, procedur, części zamiennych, Oprogramowania, dokumentacji oraz ścieżek eskalacyjnych producenta.
5. Wsparciu eksperckim – należy przez to rozumieć usługę odrębną od Serwisu, świadczoną na zlecenie Zamawiającego, obejmującą planowane prace techniczne, konsultacyjne, konfiguracyjne, analityczne, optymalizacyjne, projektowe, wdrożeniowe lub odtworzeniowe dotyczące Sprzętu lub Oprogramowania, niewchodzące do podstawowego zakresu Serwisu.
6. Zdarzeniu Serwisowym – należy przez to rozumieć każde zdarzenie dotyczące Sprzętu lub Oprogramowania objętych Serwisem, wymagające podjęcia czynności diagnostycznych, naprawczych, odtworzeniowych albo innych czynności przewidzianych Umową, kwalifikowane jako Awaria krytyczna, Usterka istotna albo Usterka nieistotna.
7. Awarii krytycznej – należy przez to rozumieć zdarzenie dotyczące Sprzętu lub Oprogramowania, które powoduje całkowity brak działania Sprzętu, brak możliwości korzystania z jego podstawowych funkcji albo taki spadek funkcjonalności, który uniemożliwia eksploatację Sprzętu lub Oprogramowania zgodnie z jego przeznaczeniem, przy braku skutecznego Obejścia.
8. Usterce istotnej – należy przez to rozumieć zdarzenie dotyczące Sprzętu lub Oprogramowania, które powoduje częściową utratę funkcjonalności, ograniczenie dostępności albo obniżenie wydajności Sprzętu lub Oprogramowania, lecz nie uniemożliwia całkowicie jego eksploatacji zgodnie z przeznaczeniem, w szczególności gdy możliwe jest dalsze korzystanie ze Sprzętu w ograniczonym zakresie albo przy zastosowaniu Obejścia.
9. Usterce nieistotnej – należy przez to rozumieć zdarzenie dotyczące Sprzętu lub Oprogramowania, które nie powoduje istotnego ograniczenia bieżącej eksploatacji Sprzętu lub Oprogramowania zgodnie z jego przeznaczeniem, w szczególności dotyczące funkcji pomocniczych albo nieprawidłowości niewpływających istotnie na ciągłość działania Sprzętu lub Oprogramowania.
10. Obejściu – należy przez to rozumieć tymczasowy sposób postępowania pozwalający na częściowe albo pełne przywrócenie możliwości użytkowania Sprzętu lub Oprogramowania do czasu wykonania naprawy docelowej.
11. Przyjęciu zgłoszenia – należy przez to rozumieć moment przekazania przez Zamawiającego zgłoszenia dotyczącego Zdarzenia Serwisowego za pośrednictwem uzgodnionego kanału komunikacji, w szczególności portalu serwisowego, poczty elektronicznej albo telefonu. Za moment przyjęcia zgłoszenia uznaje się chwilę jego doręczenia do Wykonawcy, potwierdzoną automatycznym komunikatem systemowym, potwierdzeniem personelu Wykonawcy albo innym obiektywnym dowodem skutecznego przekazania zgłoszenia przez Zamawiającego. Brak nadania numeru zgłoszenia, opóźnienie w jego rejestracji po stronie Wykonawcy, konieczność jego klasyfikacji, weryfikacji albo uzupełnienia danych nie wstrzymują rozpoczęcia biegu terminów SLA, o ile zgłoszenie zawiera co najmniej dane pozwalające na identyfikację Sprzętu albo miejsca jego instalacji oraz opis objawów problemu.
12. Czasie reakcji – należy przez to rozumieć czas liczony od chwili przyjęcia zgłoszenia do chwili podjęcia przez Wykonawcę pierwszych udokumentowanych czynności diagnostycznych, kontaktu z Zamawiającym i nadania sprawie dalszego biegu serwisowego. Wewnętrzne procedury Wykonawcy, w szczególności rejestracja zgłoszenia w systemie, nadanie numeru sprawy, przekazanie zgłoszenia do innej linii wsparcia, jego klasyfikacja albo weryfikacja formalna, nie wpływają na moment rozpoczęcia biegu Czasu reakcji.
13. Czasie usunięcia Awarii lub przywrócenia funkcjonalności – należy przez to rozumieć czas liczony od chwili przyjęcia zgłoszenia do chwili usunięcia przyczyny problemu albo zapewnienia rozwiązania zastępczego umożliwiającego dalszą eksploatację Sprzętu zgodnie z jego przeznaczeniem i wymaganym poziomem funkcjonalnym. Za zakończenie biegu Czasu usunięcia Awarii lub przywrócenia funkcjonalności nie uznaje się samego rozpoczęcia prac serwisowych, przyjazdu serwisu, dostarczenia części zamiennej ani czasowego ograniczenia skutków problemu, jeżeli Sprzęt lub Oprogramowanie nie odzyskało możliwości użytkowania zgodnie z przeznaczeniem albo nie zapewniono skutecznego Obejścia lub Rozwiązania zastępczego.
14. Rozwiązaniu zastępczym – należy przez to rozumieć tymczasowe lub docelowe rozwiązanie zapewniające możliwość dalszej eksploatacji Sprzętu lub Oprogramowania zgodnie z jego przeznaczeniem i wymaganym poziomem funkcjonalnym, w szczególności przez użycie urządzenia zastępczego, wymianę komponentu albo zastosowanie innego środka technicznego zapewniającego ciągłość działania Sprzętu lub Oprogramowania.
15. Dniach roboczych / godzinach roboczych – należy przez to rozumieć dni od poniedziałku do piątku, z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy, w godzinach od 8:00 do 17:00.
16. SLA 8/5/NBD – należy przez to rozumieć świadczenie Serwisu w dni robocze, w godzinach roboczych, z realizacją wymaganych czynności serwisowych najpóźniej w następnym dniu roboczym po skutecznym przyjęciu zgłoszenia, zgodnie z zasadami określonymi w OPZ i Umowie. Zgłoszenia przyjęte po godzinie 16:00 w dniu roboczym uznaje się, dla potrzeb obliczania terminów SLA NBD, za przyjęte w następnym dniu roboczym o godzinie 8:00.
17. EOL / EOS / EOSL – należy przez to rozumieć odpowiednio koniec cyklu życia produktu, koniec sprzedaży, koniec wsparcia producenta lub inne równoważne zdarzenie skutkujące ograniczeniem albo brakiem możliwości dalszego objęcia danego Sprzętu lub Oprogramowania wsparciem producenta w wymaganym zakresie.
3. Wykaz Sprzętu podlegającego usłudze serwisu gwarancyjnego
	LP
	Nazwa urządzenia
	Numer seryjny/produktu
	PN
	Numer kontraktu
	Koniec obecnego wsparcia
	Wymagane licencje

	1. 
	Dell EMC Unity XT 680
	CRK00212900253
	-
	-
	28.08.2024
	ProSupport 

	2. 
	Dell EMC Unity 400
	CKM00191901900
	-
	-
	01.08.2026
	

	3. 
	HPE D3710
	CZ224907LX
	Q1J10A
	brak
	07.01.2026
	n/a

	4. 
	Dell EMC ECS Appliance Hardware Gen3 EX500
	CKM00202800768
	-
	-
	13.10.2026
	ProSupport 

	5. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ020027Z
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	6. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200282
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	7. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200046
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	8. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200047
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	9. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200048
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	10. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ020004B
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	11. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0180818
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	12. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0180819
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	13. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ20230F6L
	841730-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	14. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ20230F6K
	841730-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	15. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ20200BHR
	869854-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	16. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ20200BHS
	869854-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	17. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200281
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	18. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200280
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	19. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ020027Y
	867959-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	20. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200049
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	21. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200045
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	22. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ020004C
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	23. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200040
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	24. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200041
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	25. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200042
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	26. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200044
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	27. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ0200043
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	28. 
	HPE DL360 Gen10
	CZJ020003Z
	P19766-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	29. 
	HPE DL380 Gen10
	CZ20220HF3
	868703-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	30. 
	HPE DL380 Gen10
	CZ20220HF4
	868703-B21
	4011433933
	14.10.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	31. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130232
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	32. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130242
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	33. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130244
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	34. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130258
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	35. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130259
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	36. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130271
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	37. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130261
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	38. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130274
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	39. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130273
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	40. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130280
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	41. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130434
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	42. 
	HPE G2 Basic 7.3kVA/60309 3-Wire 32A/230V Outlets (36) C13 (6) C19/Vertical INTL PDU
	CN00130279
	PL-P3205-02
	
	14.10.2026
	

	43. 
	Elproma NTS-5000 + antena GPS + ogranicznik przepięć
	15368875
	-
	-
	14.10.2026
	

	44. 
	Elproma NTS-5000 + antena GPS + ogranicznik przepięć
	15513208
	-
	-
	14.10.2026
	

	45. 
	Elproma NTS-5000 + antena GPS + ogranicznik przepięć
	15444184
	-
	-
	14.10.2026
	

	46. 
	Elproma NTS-5000 + antena GPS + ogranicznik przepięć
	15391122
	-
	-
	14.10.2026
	

	47. 
	Dell EMC Unity XT 680
	CKM01205005343
	-
	-
	30.11.2026
	ProSupport 

	48. 
	DELL PowerEdge R940
	C96RD93
	-
	-
	17.12.2026
	ProSupport 

	49. 
	DELL PowerEdge R940
	D96RD93
	-
	-
	17.12.2026
	ProSupport 

	50. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ20500L82
	869854-B21
	4011433874
	25.12.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	51. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ20500L84
	869854-B21
	4011433874
	25.12.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	52. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ20500L83
	869854-B21
	4011433874
	25.12.2026
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	53. 
	Dell EMC ECS Appliance Hardware Gen3 EX500
	CKM00202700041
	
	
	01.12.2027
	ProSupport 

	54. 
	Dell EMC ECS Appliance Hardware Gen3 EX500
	CKM01210305694
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport 

	55. 
	Dell EMC Unity XT 680
	CKM00202800939
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport 

	56. 
	Dell EMC Unity XT 680
	CKM00202800940
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport 

	57. 
	Dell EMC Unity XT 380
	CKM00202800842
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport 

	58. 
	Dell EMC Unity XT 380
	CKM00202800762
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport 

	59. 
	Dell EMC Unity XT 480
	CKM00202800089
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport 

	60. 
	Dell EMC Isilon A200 NAS Storage
	JWXNN202600109
D668MX2
	-
	-
	01.12.2027
	ProSupport

	61. 
	HPE DL380 Gen 10
	CZ20480G4K
	868703-B21
	4011433793
	08.12.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	62. 
	HPE DL360 Gen10 Plus
	CZJ33608L1
	P28948-B21
	4001646261
	21.09.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	63. 
	HPE DL360 Gen10 Plus
	CZJ33608L2
	P28948-B21
	4001646261
	21.09.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	64. 
	HPE DL380 Gen10 Plus
	CZ233604RB
	P05172-B21
	4001646261
	21.09.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	65. 
	HPE DL380 Gen10 Plus
	CZ233604R8
	P05172-B21
	4001646261
	21.09.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	66. 
	HPE DL380 Gen10 Plus
	CZ233604R9
	P05172-B21
	4001646261
	21.09.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	67. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ213701NC
	869854-B21
	4011433845
	24.11.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	68. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ213701N9
	869854-B21
	4011433845
	24.11.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	69. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ213701NB
	869854-B21
	4011433845
	24.11.2027
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	70. 
	Dell EMC ECS Appliance Hardware Gen3 EX500
	CRK00244311066
	-
	-
	05.12.2028
	ProSupport 

	71. 
	HPE DL580 Gen10
	CZ21510BJS
	869854-B21
	4011433886
	06.01.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	72. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010M
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	73. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010J
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	74. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010R
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	75. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010K
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	76. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010L
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	77. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010Q
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	78. 
	HPE DL560 Gen10
	CZ2240010N
	841730-B21
	4011433806
	27.10.2028
	HPE Integrated Lights-Out (iLO) Advanced, HPE OneView Advanced w/o iLO

	79. 
	PowerEdge R660 
	915JJ64
	-
	-
	14.11.2028
	ProSupport 

	80. 
	PowerEdge R660 
	585R384
	-
	-
	27.02.2029
	ProSupport 



4. Zakres zadań Wykonawcy

1. Wykonawca zobowiązany jest świadczyć Serwis dla całego Sprzętu i Oprogramowania objętego Umową w modelu serwisu producenta albo w modelu back-to-back, tj. w oparciu o aktywny kontrakt serwisowy producenta, zapewniający Zamawiającemu uprawnienia co najmniej odpowiadające standardowemu wsparciu producenta dla danego rodzaju Sprzętu i Oprogramowania. 
2. Niedopuszczalne jest świadczenie Serwisu wyłącznie w oparciu o własne zasoby Wykonawcy, jeżeli model ten nie zapewnia uprawnień odpowiadających wsparciu producenta, w szczególności dostępu do Oprogramowania, portali serwisowych producenta, dokumentacji technicznej, narzędzi diagnostycznych, części zamiennych oraz ścieżek eskalacji do producenta. 
3. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić ciągłość Serwisu dla całego Sprzętu i Oprogramowania przez cały okres obowiązywania Umowy, bez przerw w pokryciu serwisowym. 
4. W odniesieniu do Sprzętu, który na dzień rozpoczęcia realizacji Umowy nie jest objęty aktywnym wsparciem, Wykonawca zobowiązany jest zapewnić objęcie go Serwisem od dnia rozpoczęcia realizacji Umowy, w tym uwzględnić wszelkie czynności i koszty niezbędne do przywrócenia, wznowienia albo wyrównania wsparcia. 
5. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić obsługę zgłoszeń serwisowych, diagnostykę zdalną, a w razie potrzeby także interwencję w miejscu instalacji Sprzętu, zgodnie z wymaganym poziomem SLA. 
6. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić części zamienne nowe albo dopuszczone przez producenta do stosowania w ramach wsparcia producenta, a także ich dostawę, wymianę, montaż, uruchomienie i weryfikację poprawności działania. Wymieniane nośniki danych pozostają u Zamawiającego. 
7. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić Zamawiającemu przez cały okres obowiązywania Umowy dostęp do portali serwisowych producenta, umożliwiających co najmniej sprawdzenie statusu Sprzętu, Oprogramowania i kontraktów, zakładanie i śledzenie zgłoszeń, dostęp do dokumentacji technicznej, bazy wiedzy producenta, informacji serwisowych oraz pobierania Oprogramowania udostępnianego w ramach wsparcia producenta. 
8. Wykonawca zobowiązany jest zapewnić Zamawiającemu prawo dostępu do Oprogramowania dla Sprzętu przez cały okres obowiązywania Umowy, w zakresie przewidzianym przez producenta dla urządzeń objętych aktywnym wsparciem, w tym do firmware, mikrokodu, sterowników, poprawek bezpieczeństwa, narzędzi diagnostycznych i narzędzi administracyjnych. 
9. Wykonawca zobowiązany jest do wykonywania cyklicznej aktualizacji Oprogramowania Sprzętu, nie rzadziej niż raz na 180 dni, chyba że: 
a) producent nie udostępnił w danym okresie nowych wersji lub poprawek, 
b) przeprowadzenie aktualizacji w danym terminie byłoby niezgodne z zaleceniami producenta, 
c) Zamawiający uzgodni z Wykonawcą inny harmonogram wynikający z potrzeb eksploatacyjnych lub okien serwisowych. 
10. Cykliczna aktualizacja Oprogramowania Sprzętu obejmuje co najmniej: 
a) weryfikację dostępności nowych wersji Oprogramowania, 
b) ocenę zasadności i bezpieczeństwa ich wdrożenia, 
c) przedstawienie Zamawiającemu rekomendacji dotyczącej aktualizacji, 
d) wykonanie aktualizacji po uzgodnieniu terminu z Zamawiającym, 
e) weryfikację poprawności działania Sprzętu i Oprogramowania po aktualizacji. 
11. Niezależnie od aktualizacji cyklicznych Wykonawca zobowiązany jest niezwłocznie informować Zamawiającego o krytycznych aktualizacjach bezpieczeństwa, poprawkach usuwających błędy mogące powodować Zdarzenia Serwisowe, a także o zaleceniach producenta dotyczących pilnej aktualizacji Oprogramowania Sprzętu. 
12. Jeżeli producent przewiduje dla danego Sprzętu funkcjonalność zdalnej diagnostyki, monitoringu, automatycznej notyfikacji awarii albo automatycznego zakładania zgłoszeń serwisowych, Wykonawca zobowiązany jest zapewnić i utrzymywać tę funkcjonalność przez cały okres obowiązywania Umowy, o ile jej użycie zostało dopuszczone przez Zamawiającego. Wszelkie wymagane do tego licencje, subskrypcje i komponenty Wykonawca zapewnia w ramach wynagrodzenia umownego. 
13. Jeżeli dla danego Sprzętu w okresie obowiązywania Umowy przypada EOL, EOS, EOSL albo inne równoważne zdarzenie skutkujące brakiem możliwości dalszego objęcia Sprzętu wsparciem producenta, Wykonawca zobowiązany jest zapewnić hardware support dla takiego Sprzętu do końca obowiązywania Umowy. 
18. Wykonawca zobowiązany jest realizować Serwis przy użyciu personelu posiadającego wiedzę i doświadczenie adekwatne do rodzaju Sprzętu i Oprogramowania, a jeżeli producent tego wymaga albo zakres prac tego wymaga – także odpowiednie autoryzacje lub certyfikaty producenta. 
19. Na żądanie Zamawiającego Wykonawca zobowiązany jest przedstawić informacje potwierdzające realizację Serwisu, w szczególności numer zgłoszenia, datę i godzinę jego przyjęcia, datę i godzinę reakcji, opis wykonanych czynności, datę przywrócenia funkcjonalności oraz informację, czy zgłoszenie było eskalowane do producenta. 
20. Wszędzie tam, gdzie OPZ lub Umowa posługuje się pojęciem „Serwis”, należy przez to rozumieć świadczenie obejmujące obowiązki określone w niniejszym rozdziale, a nie wyłącznie konsultacyjne lub handlowe wsparcie Wykonawcy.

5. Tabela SLA
	Kategoria zdarzenia
	Definicja
	Czas reakcji
	Czas usunięcia / przywrócenia

	Awaria krytyczna
	Brak działania urządzenia lub utrata kluczowych funkcji, brak obejścia
	do 2 godzin
	NBD

	Usterka istotna
	Ograniczenie funkcjonalności, możliwa praca w ograniczonym zakresie
	do 4 godzin
	do 3 dni roboczych

	Usterka nieistotna
	Brak istotnego wpływu na bieżącą pracę
	do 1 dnia roboczego
	do 7 dni roboczych



1. W przypadku Awarii krytycznej Wykonawca zapewni czas reakcji nie dłuższy niż 2 godziny w godzinach świadczenia usługi oraz przywrócenie funkcjonalności w terminie NBD. Jeżeli naprawa docelowa w terminie NBD nie jest możliwa z przyczyn technologicznych, Wykonawca zobowiązany jest najpóźniej w terminie NBD zapewnić Obejście, urządzenie zastępcze albo inne rozwiązanie zapewniające ciągłość działania Sprzętu lub Oprogramowania. 
2. W przypadku Usterki istotnej Wykonawca zapewni czas reakcji nie dłuższy niż 4 godziny w godzinach świadczenia usługi oraz usunięcie Usterki albo przywrócenie pełnej funkcjonalności Sprzętu lub Oprogramowania w terminie nie dłuższym niż 3 dni robocze. 
3. W przypadku Usterki nieistotnej Wykonawca zapewni czas reakcji nie dłuższy niż 1 dzień roboczy oraz usunięcie Usterki w terminie nie dłuższym niż 7 dni roboczych.

6. Zakres usług wsparcia eksperckiego 

1. Wsparcie eksperckie stanowi usługę odrębną od Serwisu i nie może prowadzić do przenoszenia na pulę roboczogodzin obowiązków, które zgodnie z Umową i OPZ wchodzą do podstawowego zakresu Serwisu. 
2. W szczególności do wsparcia eksperckiego nie zalicza się: 
a) obsługi zgłoszeń serwisowych, 
b) diagnostyki i napraw Awarii oraz Usterek objętych SLA, 
c) dostawy i wymiany uszkodzonych części, 
d) przywracania sprawności Sprzętu w ramach podstawowego obowiązku serwisowego, 
e) dostępu do portali producenta, Oprogramowania i narzędzi producenta, 
f) wykonywania cyklicznych aktualizacji Oprogramowania Sprzętu wymaganych w ramach Serwisu. 
3. Wsparcie eksperckie obejmuje planowane i zlecane przez Zamawiającego prace specjalistyczne dotyczące Sprzętu lub Oprogramowania, wykraczające poza obowiązki serwisowe, w szczególności: 
a) konsultacje techniczne dotyczące sposobu eksploatacji Sprzętu, 
b) konsultacje dotyczące planowanych zmian, rozbudowy lub reorganizacji środowiska, 
c) przygotowywanie rekomendacji architektonicznych, konfiguracyjnych i eksploatacyjnych, 
d) analizy ryzyk technicznych związanych z planowanymi działaniami,
e) opiniowanie wariantów zmian technicznych i ocena ich wpływu na środowisko Zamawiającego. 
f) wdrażanie zmian w konfiguracji Sprzętu i Oprogramowania na potrzeby prowadzonych przez Zamawiającego projektów,
g) opracowywanie dokumentacji technicznej na potrzeby realizowanych zmian konfiguracyjnych,
4. Wsparcie eksperckie może obejmować przygotowanie planów wykonania zmian, planów testów, planów odtworzenia, planów rollback oraz dokumentacji technicznej związanej z pracami zlecanymi przez Zamawiającego w szczególności związanymi z planowaniem dwuośrodkowości systemów teleinformatycznych Zamawiającego. 
5. Wsparcie eksperckie może obejmować udział inżynierów Wykonawcy w uzgodnieniach technicznych, warsztatach roboczych, przeglądach środowiska, spotkaniach projektowych oraz konsultacjach związanych z eksploatacją i rozwojem Sprzętu lub Oprogramowania. 
6. Wsparcie eksperckie może obejmować prace odtworzeniowe i porządkujące wykonywane na zlecenie Zamawiającego po zakończeniu działań serwisowych, o ile nie są one elementem podstawowego obowiązku przywrócenia sprawności Sprzętu, lecz dotyczą docelowego dostosowania środowiska, poprawy konfiguracji albo wdrożenia rozwiązań rekomendowanych na przyszłość. 
7. Każda usługa wsparcia eksperckiego realizowana jest na zlecenie Zamawiającego, w zakresie i terminie uzgodnionym przez Strony, zdalnie albo w miejscu instalacji Sprzętu, w zależności od charakteru prac. 
8. Jednostką rozliczeniową wsparcia eksperckiego jest 1 roboczogodzina pracy inżyniera. Rozliczeniu podlega wyłącznie czas faktycznie przepracowany na rzecz Zamawiającego przy realizacji uzgodnionego zakresu wsparcia eksperckiego. 
9. Po wykonaniu prac w ramach wsparcia eksperckiego Wykonawca przekaże Zamawiającemu informację z realizacji obejmującą co najmniej zakres wykonanych czynności, datę ich wykonania, osoby realizujące, wskazanie elementów Sprzętu lub Oprogramowania objętych pracami oraz ewentualne rekomendacje dalszych działań. 
10. Wsparcie eksperckie realizowane jest przez osoby posiadające wiedzę i doświadczenie adekwatne do zakresu zlecanych prac, a w przypadku prac dotyczących rozwiązań producenta – także odpowiednie kompetencje potwierdzone certyfikatami lub autoryzacjami, jeżeli są one właściwe dla danego rodzaju Sprzętu lub Oprogramowania.
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