Zalacznik nr 1a

Szczegofowy opis przedmiotu zamoéwienia zapewnienia wsparcia technicznego i gwarancji na

10.

11.

sprzet.

Gwarancja na sprzet realizowana jest w miejscu instalacji sprzetu z mozliwoscig dokonywania
zgtoszeh serwisowych przez poczte elektroniczng lub strone internetowg systemu zgtoszen.
Zamawiajgcy w momencie zgtoszenia okresli jego rodzaj — awaria krytyczna albo usterka.
Uszkodzone nosniki danych pozostajg u Zamawiajgcego.

W okresie wsparcia technicznego Wykonawca:

e bedzie informowat Zamawiajgcego o dostepnych aktualizacjach i poprawkach
oprogramowania oraz bezptatnie je instalowat po wczeéniejszym powiadomieniu
Zamawiajgcego i za jego zgodg oraz po ustaleniu terminu instalacji,

e bedzie informowat Zamawiajgcego o dostepnych nowych wersjach oprogramowania
i wdrazat je wedtug uzgodnionego harmonogramu,

e zapewni dostep do narzedzi diagnostycznych, przewodnikéw konfiguracyjnych i baz
wiedzy,

e zapewni wsparcie w jezyku polskim przez wykwalifikowanych inzynieréw, swiadczone
telefoniczne oraz za pomoca srodkéw komunikacji elektronicznej (m.in.
wideokonferencje, poczta elektroniczna) w dni robocze w godzinach roboczych,

Wykonawca w przeciggu 60 minut od przekazania zgtoszenia serwisowego przez Zamawiajgcego
poinformuje Zamawiajgcego o jego przyjeciu oraz przewidywanym terminie jego usuniecia.

W przypadku wystgpienia usterki bgdz awarii krytycznej sprzetu naprawa lub wymiana urzgdzenia
(na urzgdzenie o parametrach nie gorszych niz ten, ktéry ulegt awarii krytycznej lub usterce) ma
nastgpi¢ w ciggu 4 dni roboczych liczgc od dnia przekazania zgtoszenia przez Zamawiajgcego.
Zamawiajgcy wymaga, aby wsparcie techniczne przy rozwigzywaniu probleméw zwigzanych

z dziataniem sprzetu byto realizowane w trybie 8x5, tj. co najmniej 8 godzin (od 8 do 16)
roboczych/dzien przez 5 dni roboczych w tygodniu.

Czas reakcji na zgtoszenie usterki wynosi maksymalnie 8 godzin roboczych liczonych

w godzinach przyjmowania zgtoszen, tj. co najmniej 8 godzin roboczych/dzieh przez 5 dni
roboczych w tygodniu.

Czas reakcji na zgtoszenie awarii krytycznej wynosi maksymalnie 2 godziny robocze liczone w
godzinach przyjmowania zgtoszen, tj. co najmniej 8 godzin roboczych/dzien przez 5 dni roboczych
w tygodniu.

Przez rozpoczecie czynnosci diagnostycznych rozumie sie podjecie czynnosci zmierzajgcych do
usuniecia usterki lub awarii krytycznej przez samego Wykonawce (osobiscie lub zdalnie).

Dla sprzetu informatycznego, serwis powinien by¢ realizowany przez producenta rozwigzania lub
autoryzowanego przedstawiciela producenta w zakresie serwisu gwarancyjnego.

Zgtoszenia serwisowe i czas reakcji okre$la sie, jako nastepujace:

awaria krytyczna — incydent dotyczacy nieprawidtowego dziatania sprzetu, uniemozliwiajgcy



12.

13.

14.

15.

16.

jednostkom Zamawiajgcego czasowe lub trwate korzystanie z ustug skladowych lub catego
Portalu, dotyczy rowniez incydentu bezpieczenstwa;

usterka — incydent dotyczacy nieprawidtowego dziatania sprzetu inny niz awaria krytyczna, tzn.
niepowodujgcy niedostepnosci ustug;

czas reakcji — czas, jaki uptynat od momentu przekazania zgtoszenia przez Zamawiajgcego do
potwierdzenia przez wykonawce podjecia prac. Podjecie prac Wykonawca potwierdza za
posrednictwem wiadomosci e-mail lub strony internetowej systemu zgtoszen, co uznaje sie za
réwnoznaczne z uzyskaniem wszelkich informacji niezbednych do usuniecia awarii krytycznej lub
usterki.

Czas usuniecia awarii krytycznej bedzie wynosit maksymalnie 8 godzin roboczych od przekazania
zgtoszenia przez Zamawiajgcego.

Czas usuniecia usterki bedzie wynosit maksymalnie 40 godzin roboczych od przekazania
zgtoszenia przez Zamawiajgcego.

Zgtoszenia awarii krytycznej lub usterki dokonane przez Zamawiajgcego po godzinie 16:00 bedg
traktowane, jako dokonane o godz. 8:00 nastepnego dnia roboczego.

Zamawiajgcy dokona weryfikacji poprawnosci usuniecia zgtoszonej awarii krytycznej lub usterki.
Czas weryfikaciji nie jest wliczany do czasu usuniecia awarii krytycznej lub usterki.

W przypadku negatywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego poprawnosci usuniecia zgtoszonej
awarii krytycznej lub usterki. Zamawiajgcy poinformuje o tym Wykonawce. Czas usuniecia awarii
krytycznej lub usterki bedzie liczony od przekazania zgtoszenia przez Zamawiajg z wytgczeniem
czasu weryfikacji liczonego od zgtoszenia przez Wykonawce usunigcia awarii krytycznej lub

usterki do czasu zgtoszenia przez Zamawiajgcego negatywnej weryfikacji.

Dominik Tylman

Dyrektor Departamentu Informatyki
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