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II. PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamowienia sg ustugi wsparcia do oprogramowania do zarzadzania ustugami IT
wdrozonego u Zamawiajgcego.

Ustugi wsparcia swiadczone beda w szczego6lnosci poprzez:
a) Wsparcie techniczne,

b) asyste techniczng
lll. TERMIN REALIZACJI ZAMOWIENIA

Ustugi wsparcia do oprogramowania do zarzgdzania ustugami IT wdrozonego u Zamawiajgcego, w
tym wsparcie techniczne i asysta techniczna swiadczone bedg w okresie 12 miesiecy od dnia
podpisania umowy.

IV. AKTUALNY STAN

Zamawiajgcy posiada wdrozone oprogramowanie do zarzgdzania ustugami IT, w skiad ktérego
wchodzg nastepujgce subskrypcje:

—  ScriptRunner for Jira Data Center for Jira Software, 50 Users
- Jira Service Management (formerly Service Desk) (Data Center) 50 Agents

- Workflow PowerBox - automation suite Data Center for Jira Software (Data Center) 50 Users
V. MINIMALNE WYMAGANIA DOTYCZ ACE REALIZACJI ZAMOWIENIA

W ramach zaméwienia Wykonawca bedzie zobowigzany do realizacji nizej opisanego zakresu w
okresie 12 miesiecy od daty podpisania umowy.

1. Ushlug wsparcia technicznego, w szczegélnosci poprzez:

a) Aktualizacje oprogramowania do zarzgdzania ustugami IT wdrozonego u Zamawiajgcego,
b) Instalacje nowych wersji oprogramowania,

c) Obstugi nieograniczonej liczby zgtoszen btedow oraz konsultacji w zakresie konfiguracji,
funkcjonalnosci, obstugi oprogramowania do zarzgdzania ustugami IT swiadczone w dni
robocze w godz. 8-17 w siedzibie Zamawiajgcego lub zdalnie poprzez bezpieczne
szyfrowane potgczenie.

d) Zgtoszeniem w ramach wsparcia technicznego jest kazde zgloszenie bledéw oraz
konsultacji w zakresie oprogramowania do zarzgdzania ustugami IT skierowane przez
Zamawiajgcego do Wykonawcy poprzez jeden z dostepnych kanatéw komunikacji,
wymienionych w pkt 6.

e) Zgtoszenia przyjmowane bedg przez Wykonawce pod podany w umowie:

- nrtelefonu,
- adresem e-mail,



f)

9)

h)

k)

- serwisem www.

Wykonawca niezwilocznie po otrzymaniu zgtoszenia przystgpi do jego rozpoznania i
podejmie dziatania zmierzajgce do rozwigzania.

Fakt przystgpienia do rozpoznania zgtoszenia bedzie potwierdzany przez Wykonawce
drogg elektroniczng na adres wskazany przez Zamawiajgcego niezwiocznie od chwili
przekazania zgtoszenia przez Zamawiajgcego jednak nie pézniej niz do 120 minut.
Zamawiajgcy umozliwi Wykonawcy dostep do elementédw oprogramowania do zarzgadzania
ustugami IT w celu wykonania prac niezbednych dla $wiadczenia ustug wsparcia
technicznego.

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu, w okresie obowigzywania Umowy, mozliwos¢
zgtaszania Bteddw i konsultacji:

- telefonicznie na numer ....... vieveieee. lub mailem na adres e-mail:

. W Dni robocze od ponled2|a}ku do pigtku, w godz. 8.00 — 17.00.

Wykonawca potwierdza faksem lub pocztg elektroniczng fakt przyjecia zgloszenia
Awarii, Wad i Btedéw

— lub poprzez internetowy system zgtoszen 7 dni w tygodniu i 24 godz. na dobe.

Wykonawca bedzie zobowigzany do rozwigzywania nieograniczonej liczby zgtoszen
Zamawiajgcego wystepujgcych podczas uzytkowania oprogramowania zgodnie z ponizej
opisanym poziomem SLA:

Kategorie bt edéw:

1) Btiad niski - defekt majagcy niewielki wptyw na dziatanie ustug, nie ograniczajgcy w
spos6b istotny podstawowych funkcji biznesowych, ktéry moze mieé wplyw na
pozostatg funkcjonalno$é oprogramowania

2) Biad wysoki - defekt o znaczgcym wptywie na realizacje podstawowej funkcjonalnosci
ustug, przy czym istnieje mozliwo$¢ realizacji podstawowych funkcji. Do tej kategorii
nalezg rowniez defekty blokujgce mozliwos¢ uzycia ustug przypadku jesli problem
dotyczy pojedynczych instancji.

3) Btad krytyczny - defekt blokujgcy mozliwo$¢ uzycia lub uruchomienia podstawowej
funkcjonalnosci oprogramowania, w tym réwniez uszkodzenie danych, bedacych
nastepstwem nieprawidtowej pracy oprogramowania oraz znaczny spadek wydajnosci
uniemozliwiajgcy prace w oprogramowaniu

Czasy reakcji i naprawy bt edéw

Kategoria btedu Czas reakcji od chwili Czas naprawy btedu od
przekazania Wykonawcy chwili przekazania
zgtoszenia przez Wykonawcy zgloszenia
Zamawiajgcego przez Zamawiajgcego

Btad Niski 3 dni robocze 10 dni roboczych

Btad Wysoki 8 godzin 2 dni robocze

Biad Krytyczny 2 godziny 8 godzin

Zgtoszenie uwaza sie za zamkniete po otrzymaniu od Wykonawcy informacji zwrotnej o
rozwigzanym zgtoszeniu i potwierdzeniu go przez Zamawiajgcego. Potwierdzenie
rozwigzania musi mie¢ postac pisemng np. e-mail lub pismo. Czasu pomiedzy zgtoszeniem
Wykonawcy a potwierdzeniem Zamawiajgcego nie wlicza sie do catkowitego czasu
rozwigzania zgtoszenia, catkowitego czasu rozwigzania zgtoszenia oraz catkowitego czasu
ostatecznego dostarczenia rozwigzania btedu/konsultaciji.

Ustug asysty technicznej



V1.

a) Swiadczenie ustugi asysty technicznej polegajgcej na implementacji nowych
funkcjonalnosci lub modyfikacji juz istniejgcych modutéw dostepnych w ramach
oprogramowania do zarzgdzania ustugami IT, wymienionego w pkt IV Aktualny stan.

b) Ustuge asysty technicznej Wykonawca zobowigzuje sie swiadczy¢ na kazde zadanie
Zamawiajgcego, tj. kazdorazowo na podstawie pisemnego zlecenia asysty technicznej,
wystawianego przez Zamawiajgcego.

c) Zakres, sposOb oraz termin realizacji zostanie uzgodniony na etapie przedstawienia
wymagan przez Zamawiajgcego i wyceny pracochlonnosci przez Wykonawce,
poprzedzajgcych zlecenie. Zlecenia bedg obejmowaé¢ w szczegb6lnosci wsparcie
pracownikéw Zamawiajgcego w uzytkowaniu oprogramowania zaréwno techniczne jak
i merytoryczne oraz implementacje nowych funkcjonalnosci lub modyfikacji juz
istniejgcych modutéw dostepnych w ramach oprogramowania do zarzgdzania ustugami
IT, wymienionego w pkt IV Aktualny stan.

d) Uslugi asysty technicznej Wykonawca zobowigzuje sie realizowa¢ w dwoch formach:

- w siedzibie Zamawiajgcego przez pracownikdw Wykonawcy na podstawie
pisemnego zlecenia Zamawiajgcego okreslajgcego zakres oraz termin wykonania
tych ustug, uzgodnionych wczes$niej z Wykonawca. Ustugi te bedg Swiadczone,
przez liczbe godzin wskazanych w zleceniu,

- zdalnie przez pracownikéw Wykonawcy na podstawie pisemnego zlecenia
Zamawiajgcego okreslajgcego zakres oraz termin wykonania tych ustug,
uzgodnionych wczesniej z Wykonawcag. Ustugi te bedg s$wiadczone, przez
okreslong liczbe godzin w danym dniu. Wykonawca udostepni narzedzie
umozliwiajgce zdalng komunikacje, ktére w uzgodnieniu z Zamawiajgcym zostanie
uruchomione na stacji roboczej pracownika Zamawiajgcego.

e) Po wykonaniu ustug Wykonawca przedtozy Zamawiajgcemu protokét z wykonania
ustug asysty zawierajgcy ich rodzaj, zakres oraz termin.

f) Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do nie udzielania zlecen na ustugi asysty
technicznej.

WARUNKI UDZIALU W ZAMOWIENIU

Udziat w zaméwieniu mogg wzig¢ Wykonawcy:

1.

w stosunku do ktérych nie zachodzg przestanki wykluczenia z postepowania na podstawie art.
7 ust. 1 ustawy z dnia 13 kwietnia 2022 r. o szczegdblnych rozwigzaniach w zakresie
przeciwdziatania wspieraniu agresji na Ukraine oraz stuzgcych ochronie bezpieczenstwa
narodowego (Dz. U. poz. 835). Zgodnie z trescig art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 13 kwietnia 2022 r.
0 szczegoblnych rozwigzaniach w zakresie przeciwdziatania wspieraniu agresji na Ukraine oraz
stuzgcych ochronie bezpieczenstwa narodowego, zwanej dalej ,ustawg”, z postepowania o
udzielenie zamoOwienia publicznego lub konkursu prowadzonego na podstawie ustawy Pzp
wyklucza sie:

1)

2)

3)

wykonawce oraz uczestnika konkursu wymienionego w wykazach okre$lonych w
rozporzadzeniu 765/2006 i rozporzgdzeniu 269/2014 albo wpisanego na liste na
podstawie decyzji w sprawie wpisu na liste rozstrzygajgcej o zastosowaniu srodka, o
ktérym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy;

wykonawce oraz uczestnika konkursu, ktérego beneficjentem rzeczywistym w rozumieniu
ustawy z dnia 1 marca 2018 r. o przeciwdziataniu praniu pieniedzy oraz finansowaniu
terroryzmu (Dz.U. z 2022 r. poz. 593 i 655) jest osoba wymieniona w wykazach
okreslonych w rozporzgdzeniu 765/2006 i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisana na liste
lub bedaca takim beneficjentem rzeczywistym od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostata
wpisana na liste na podstawie decyzji w sprawie wpisu na liste rozstrzygajacej
o0 zastosowaniu srodka, o ktérym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy;

wykonawce oraz uczestnika konkursu, ktdrego jednostkg dominujgcg w rozumieniu art. 3
ust. 1 pkt 37 ustawy z dnia 29 wrzesnia 1994 r. o rachunkowosci (Dz. U. z 2021 r. poz.
217, 2105 i 2106), jest podmiot wymieniony w wykazach okreslonych w rozporzadzeniu
765/2006 i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisany na liste lub bedacy takg jednostkg
dominujgcg od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostat wpisany na liste na podstawie decyzji w
sprawie wpisu na liste rozstrzygajacej o zastosowaniu $rodka, o ktérym mowa w art. 1 pkt
3 ustawy.



VII.

MIEJSCE | TERMIN SKLADANIA OFERT

Oferte nalezy przesta¢ do dnia 31.08.2023 r. do godz. 14.00 .

Oferty nalezy przestaé za posrednictwem poczty elektronicznej poprzez wypetnienie
zatgczonego formularza ofertowego na adres: ofertylT@mrit.gov.pl,

Oferty dostarczone po terminie nie bedg rozpatrywane.

Wykonawca jest zobowigzany do wskazania w ofercie terminu zwigzania ofertg, nie
krotszego niz 30 dni kalendarzowych.

Cena oferty powinna uwzglednia¢ wszystkie zobowigzania, musi by¢ podana w walucie
polskiej, tj. PLN cyfrowo i stownie, wraz z nalezytym podatkiem VAT — jezeli wystepuje.

Wraz z ofertg Wykonawca zobowigzany jest przekazaé podpisane os$wiadczenie
stanowigce Zatgcznik nr 2 do zapytania.

Jedynym kryterium wyboru najkorzystniejszej oferty jest cena.
DODATKOWE INFORMACJE

Niniejsze zapytanie nie stanowi oferty w mysl| art. 66 Kodeksu Cywilnego, jak rowniez nie
jest ogtoszeniem w rozumieniu ustawy Prawo Zamowien Publicznych.

Zapytanie nie jest postepowaniem o udzielenie zamowienia w rozumieniu przepisow
Prawa zamoéwien publicznych oraz nie ksztattuje zobowigzania Zamawiajgcego
do przyjecia ktorejkolwiek z ofert.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do rezygnacji z zambwienia, bez wyboru
ktérejkolwiek ze ztozonych ofert.

Zamawiajgcy zawiera umowy na podstawie witasnych wzoréw umow stosowanych
w Ministerstwie Rozwoju i Technologii.



