Zatacznik nr 1 do SIWZ

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (OPZ)

pn.
wowiadczenie ustugi rozszerzonego wsparcia technicznego dla sSrodowiska HP Service Manager”

Stan aktualny:
System:
HP Service Manager wersja 9.30
HP Conct-It wersja 9.30
Baza danych Microsoft SQL 2008 R2
Serwery Microsoft Windows Server 2008 R2 Standard
Wdrozone procesy:
»  Zarzadzanie interakcjami.
»  Zarzadzanie incydentami.
»  Zarzadzanie konfiguracja.
» Zarzadzanie bazg wiedzy.
» Katalog ustug.
»  Zarzadzanie poziomem ustug.
»  Obstuga zdarzen bezpieczenistwa.
_* Modut ankietujacy.
Zaden z wdrozonych procesdw nie zostat zbudowany w oparciu o Process Designer.
Integracje z systemami zewnetrznymi:
*  Modut kadrowy w systemie ,Egeria” w zakresie informacji o uzytkownikach.
»  Modut $rodki trwate w systemie ,Egeria” w zakresie informacji o elementach konfiguracji (Cl).
»  Usluga katalogowa Microsoft Active Directory w zakresie informacji o uzytkownikach, lokalizacjach,
danych teleadresowych.
» Poczta elektroniczna Microsoft Exchange — integracja z pocztg elektroniczna.

1. Ustuga rozszerzonego wsparcia technicznego dla catego S$rodowiska HP Service Manager,
$wiadczona przez Wykonawce, obejmuje swoim zakresem:

1.1. Konserwacje Oprogramowania, w tym;
1.1.1.  Usuwanie btedéw w Oprogramowaniu.
1.1.2. Pomoc przy lokalizaciji i kwalifikacji btedow.

1.1.3.  Wsparcie w zarzadzaniu danymi podstawowymi (elementy konfiguracji zapisane w CMDB,
dane o uzytkownikach). Wsparcie podstawowej konfiguracji Oprogramowania HP Service
Manager (obstuga stownikéw, dodawanie pél do bazy, modyfikowanie formatek) w wymiarze ....
(4, 1ub 5, lub 6, lub 7, lub 8, lub 9 i wiecej) w zaleznosci od oferty Wykonawcy roboczogodziny
miesiecznie, przy czym niewykorzystane godziny przechodzg na nastepny miesigc. Jedna
roboczogodzina to 60 minut.

UWAGA. Wsparcie w zarzadzaniu danymi podstawowymi wykonywane w ramach
roboczogodzin, o ktérych mowa w tym punkcie nie jest traktowane jako element modernizacji
$rodowiska HP Service Manager w ramach limitu 1500 roboczogodzin.

1.1.4.  Sledzenie pojawiania sie uaktualnier i patch'y do wspieranych produktéw, ich testowanie oraz
instalowanie w Srodowisku Zamawiajgcego po uzyskaniu akceptacji Zamawiajacego.

1.1.5. Realizowanie zmian Oprogramowania do zgtoszonych pisemnie, z tygodniowym
wyprzedzeniem, potrzeb Zamawiajacego w wymiarze nie przekraczajacym ... (8, lub 9, lub 10,
lub 11, lub 12, lub 13 i wiecej) w zaleznosci od oferty Wykonawcy roboczogodzin miesiecznie.

1.1.6.  Wizyty w wymiarze ... (8, lub 9, lub 10, lub 11, lub 12, lub 13 i wiecej) w zaleznosci od oferty
Wykonawcy roboczogodzin w siedzibie Zamawiajacego celem dokonania dostrojenia i oceny
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stanu baz danych, oceny stanu Oprogramowania, kontroli logdw bazodanowych realizowane w
statych ustalonych przez Strony terminach, jednak nie rzadziej niz raz na 6 miesiecy.

1.1.7. Jeden punkt kontaktu dla standardowego supportu Oprogramowania oraz konfiguracii
produktow i integracii.

Konsultacje i doradztwo w zakresie eksploatacji Oprogramowania, w tym;

1.2.1.  Analize probleméw technicznych, ktére dotyczg Oprogramowania oraz wskazania niezbednych
rozwigzan w zakresie eksploatacji Oprogramowania.

1.2.2. Zdalne (telefon, email, zdalne tacze) wspomaganie administratorbw w administracji
oprogramowania, w wymiarze 2 roboczogodziny miesiecznie, przy czym niewykorzystane
godziny nie przechodzg na nastepny miesigc. Jedna roboczogodzina to 60 minut.

1.2.3. Ocene mozliwosci i przydatnosci nowych rozwigzan technologicznych, dotyczacych
Oprogramowania.

1.24. Zdalne (telefon, email) udostepnianie informacji i konsultacie w zakresie integracji
i mechanizméw wymiany informacji zawartych w bazie danych z innymi systemami
eksploatowanymi przez Zamawiajacego w wymiarze 2 roboczogodziny miesiecznie, przy czym
niewykorzystane godziny nie przechodza na nastepny miesigc. Jedna roboczogodzina to 60
minut.

1.2.5.  Opiniowanie przydatnosci i mozliwosci wykorzystania w Oprogramowaniu nowych rozwigzan
technologicznych.

1.2.6. Wskazywanie rozwigzan zastepczych w korzystaniu przez Zamawiajacego z Oprogramowania
na czas usuwania uszkodzen oraz instalowanie nowych wersji lub wydan oprogramowania.

1.2.7.  Oddelegowanie dedykowanego inzyniera supportu, ktéry bedzie petit role koordynatora oraz
jednego punktu kontaktu pomiedzy Zamawiajacym a Wykonawca. Inzynier ten bedzie rowniez
odpowiedzialny za prawidtowe funkcjonowanie ustugi serwisowe;.

1.2.8. Sledzenie pojawiania sie nowych wersji wspieranych produktéw i informowania o nich
Zamawiajacego.

Upgrade $rodowiska HP Service Manager do nowych wersji wprowadzanych przez producenta w trakcie

trwania umowy, w tym:

1.3.1.  Upgrade z wersji 9.30 do wersji 9.5x do 3 miesiecy od dnia podpisania umowy.

1.3.2.  Upgrade do kolejnych wersji w przypadku zakorczenia Swiadczenia wsparcia dla uzytkowane;
w NIK wersji systemu przez producenta oprogramowania, upgrade systemu powinien zosta¢
dokonany najpozniej na 1 miesigc przed zakonczeniem Swiadczenia wsparcia przez producenta
oprogramowania

1.3.3.  Upgrade do najnowszej wersji systemu na zyczenie Zamawiajacego nhie czesciej niz raz na rok
w trakcie trwania umowy.

Dostarczenie aktualnej dokumentacji Oprogramowania, w tym:

1.4.1. Dostarczenie po kazdej zmianie stosownej aktualnej dokumentacji elektronicznej
Oprogramowania w zakresie dokonanych zmian.

1.4.2.  Przed uptywem terminu obowigzywania umowy Wykonawca dostarczy tekst jednolity aktualne;
dokumentacji technicznej i eksploatacyjnej obejmujgcej zmiany dokonane przez Wykonawce w
Oprogramowaniu w formie elektronicznej.

Procedura wsparcia przez Wykonawce:

1.5.1. Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia przedstawicieli Zamawiajacego, o ktérych mowa w ust.
7 w dni robocze w godzinach 8.00 - 16.00. Zgtoszenia wptywajace poza tymi godzinami oraz w dni
wolne od pracy beda rejestrowane z datg najblizszego dnia roboczego godzina 8.00.
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1.5.2. Obowigzuja nastepujace czasy reakcji i czasy realizacji ustugi przez Wykonawce w ramach
poszczegoinych priorytetéw waznosci:

1.5.2.1. Priorytet krytyczny: czas reakcji serwisu - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) godziny,
czas realizacji - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) dni robocze (oznacza przywrocenie
sprawnosci systemu),

1.5.2.2. Priorytet wysoki: czas reakcji serwisu - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) godzin, czas
realizacji - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) dni robocze,

1.5.2.3. Priorytet normalny: czas reakcji serwisu - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) godzin,
czas realizacji - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) dni roboczych;

1.5.2.4. Modyfikacja: czas reakcji - ... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) godziny, czas realizacji -
... (w zaleznosci od oferty Wykonawcy) dni ( dla modyfikacji czas realizacii liczony jest od
momentu przyjecia zgtoszenia do momentu przedstawienia kompletnej propozycji
rozwigzania).

1.5.3. Dla potrzeb umowy przyjmuie sie, iz:
1.5.3.1. Czas reakcji oznacza czas w jakim serwis Wykonawcy ma odpowiedzie¢ na zgtoszenie
Zamawiajgcego.

1.5.3.2. Priorytet krytyczny oznacza sytuacje, w ktorej nieprawidtowosci oprogramowania
uniemozliwiajg catkowicie jego eksploatacje lub powodujg utrate danych Ilub ich
uszkodzenia i nie pozwalajg na taki sposéb uzytkowania, ktory zapewniatby podstawowe
procesy.

1.5.3.3. Priorytet wysoki oznacza sytuacje, w ktdrej nieprawidtowosci oprogramowania cze$ciowo
uniemozliwiajg uzycie oprogramowania i majg istotny wptyw na jego eksploatacie.

1.5.3.4. Priorytet normalny oznacza sytuacje, w ktorej nieprawidtowosci oprogramowania maja
minimalny wptyw na prowadzenie podstawowe] dziatalno$ci Zamawiajacego.

1.5.3.5. Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia pod nr telefonu wskazanym w § 13 ust. 2
Umowy i poczty elektroniczng na karcie zgtoszenia serwisowego, ktérej wzor stanowi
Zatacznik nr 1 do OPZ.

2. Ustugi serwisowe i pomocy technicznej producenta oprogramowania wystepujace pod nazwa
»Hewlett-Packard pomoc Techniczna do oprogramowania BTO” obejmuja:

2.1. Posiadane przez Zamawiajacego licencje podano w ponizszej tabeli;

PIN Nazwa produktu llo§¢
T4247AAE HP Cnct Base Connectors SW E-LTU 1
T4500HAE HP Connect-It 4.00 SW E-Media 1
T4503AAE HP Cnct Database Usr SW E-LTU 30
T4505AAE HP Cnct Email Usr SW E-LTU 30
T4511AAE HP Cnct LDAP Usr SW E-LTU 30
T5001CAE HP SM 7.11 English SW E-Media 1
T9390AAE HP UCMDB Free Entitlement SW E-LTU 1
T9496AAE HP SM Starter Suite Nmd Usr SW E-LTU 1
T9767CAE HP IT Chg Mgmt Suite 7.11 Eng SW E-Media 1

2.2. Zakres ustug i pomocy technicznej producenta oprogramowania:

2.2.1. Aktualizacie oprogramowania: Najnowsze aktualizacje, nowe funkcje i dostepne rozwigzania,
poprawki (patche).

2.2.2. Calodobowe wsparcie online.
2.2.3. Dostep do zasobow technicznych i ekspertow HPE.
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2.24. Otrzymywanie proaktywnych powiadomien o nowych wersjach i poprawkach oprogramowania,
2.2.5. Dostep do for dyskusyjnych i bazy wiedzy online.

3. Dokonywanie przez Wykonawce modernizacji sSrodowiska HP Service Manager w ramach limitu 1500
roboczogodzin w okresie trwania umowy, obejmuje:

3.1
3.2.
3.3.
34.
3.5.

41.

42.

43.
4.4,

Instalowanie i dostosowywanie nowych wersji wspieranych produktéw HP Service Manager.
Wykonywanie modyfikacji systemu w zakresie funkcjonalnym.

Tworzenie raportdw na zyczenie Zamawiajacego.

Uruchomienie dostepu do systemu na urzadzeniach mobilnych.

Procedura wykonywania przez Wykonawce modernizacji srodowiska HP Service Manager:

3.5.1.  Zamawiajacy zgtosi Wykonawcy potrzebe modernizacji $rodowiska HP Service Manager wraz
ze szczeg6towym okre$leniem jej zakresu.

3.5.2. Wykonawca przedstawi na tej podstawie pisemng oferte zawierajagcq oszacowang
pracochtonnos¢ w roboczogodzinach oraz okresli czas niezbedny do realizacji modernizacii.

353. W przypadku akceptacji przez Zamawiajacego zaproponowanych warunkdw realizacii,
potwierdzonych pisemnym zamowieniem, Wykonawca przystapi do realizacji modernizacii
zgodnie ze wskazanym zakresem.

3.5.4. Prawidlowa modernizacja zostanie potwierdzona obustronnie podpisanym protokotem odbioru
prac ktorego wzor stanowi Zatacznik nr 2 do OPZ.

Warunki gwarancji na wykonane modernizacje srodowiska HP Service Manager:

Okres gwarancji na wykonane modernizacje $rodowiska HP Service Manager liczy sie od daty ich
wykonania potwierdzonej protokotem odbioru bez uwag, na warunkach wskazanych w umowie i wynosi
24 m-ce.

W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajacego przed uptywem terminu gwaranciji, o ktérym mowa w pkt
4.1., awarii zmodernizowanego $rodowiska HP Service Manager, podlega ono naprawie w ramach
gwarancji. Naprawa nastapi w siedzibie Zamawiajgcego na koszt Wykonawcy.

Naprawy w ramach gwarancji bedg odbywaty sie zgodnie z procedurg opisana w pkt 1.5.

Gwarancja nie moze ogranicza¢ praw Zamawiajacego do eksploatowania $rodowiska HP Service
Manager zgodnie z zasadami sztuki, przez wykwalifikowany personel Zamawiajacego.
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Zatacznik nr 1 do OPZ BIT-BIZ.261.011.2018

Karta zgtoszenia serwisowego

Zleceniodawca:

Zgtaszajacy:

Nr telefonu:

Nr faksu:

e-mail:

Priorytet: krytyczny wysoki normalny

Opis problemu:

Data Osoba upowazniona




Zatacznik nr 2 do OPZ BIT-BIZ.261.011.2018

Warszawa dnia r.

....................................................... zwan(y/a) dalej Wykonawcg

przekazuje Najwyzszej Izbie Kontroli zwanej dalej Zamawiajacym przedmiot odbioru w postaci:

Niniejszy protokét odbioru, sporzadzono w dwoch jednobrzmigcych egzemplarzach po jednym
dla kazdej ze Stron.

Odbierajacy (NIK) Przekazujacy

(czytelny podpis) (czytelny podpis)

*) wpisac rodzaj protokotu odbioru np. odbioru/odbioru koricowego/odbioru ustugi, itp.

**) niepotrzebne skresli¢




