Polska Agencja

Inwestycjii Handlu
Grupa PFR

Zatgcznik nr 1
do Regulaminu udzielania zaméwien
w Polskiej Agencji Inwestycji i Handlu S.A.

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (OPZ)

Informacje ogdlne:

Rodzaj zamowienia: 0 Dostawa

Kody CPV: 48620000-0 - Systemy operacyjne
72261000-2 - Ustugi wdrazania oprogramowania
72253000-3 - Ustugi pomocy technicznej i wsparcia

Przedmiot Zamowienia: »Dostawe licencji i wdrozenie systemu klasy ITSM wraz z ustugq wsparcia

technicznego na rzecz Polskiej Agencji Inwestycji i Handlu S.A.”

1. DEFINICIE:

Administrator — Uzytkownik posiadajacy role Administratora;

Aktualizacja — ptatne przedtuzenie okresu gwarancji na oprogramowanie bedace elementem
przedmiotu zamdwienia, umozliwiajgce korzystanie z funkcjonalnosci Systemu przez Zamawiajgcego;
Btad — Kazde nieprawidtowe, niezgodne z Koncepcjg biznesowg lub Dokumentacjg dziatanie Systemu;
Czas reakcji — oznacza czas, jaki uptynat pomiedzy dokonaniem zgtoszenia przez Zamawiajgcego a
przystgpieniem przez Wykonawce do rozwigzania/usuniecia zgtoszonego btedu w ramach okreslonego
priorytetu waznosci. Wykonawca w chwili przystgpienia do rozwigzania Btedu zobowigzany jest
przekazac o tym informacje Zamawiajgcemu;

Czas rozwigzania — dotyczy rozwigzania konicowego i liczony jest zegarowo, od momentu zgtoszenia w
przypadku zgtoszenia w godzinach pracy PAIH w ramach okreslonego priorytetu waznosci. W przypadku
zgtoszenia poza godzinami pracy Zamawiajgcego liczony jest zegarowo poczynajac od poczatku
pierwszego nastepnego dnia pracy PAIH. Czas ten przestaje by¢ liczony z chwilg dostarczenia
Zamawiajgcemu skutecznego rozwigzania koricowego;

Dni Robocze — Wszystkie dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy
w Polsce;

Dokumentacja — Wszelka dokumentacja dotyczaca Systemu lub innych prac wykonanych przez
Wykonawce, ktéra jest dostarczona lub powstanie w wyniku realizacji przedmiotu zamoéwienia, w tym
Koncepcja biznesowa, architektura rozwigzania, dokumentacja techniczna, instrukcje dla uzytkownikéw,
procedury utrzymania i Aktualizacji Systemu, scenariusze testowe;

Etap — Wydzielona czes¢ swiadczenn Wykonawcy, w ramach ktérej Wykonawca realizuje i

dostarcza oczekiwane produkty projektu. O ile jest to niezbedne dla realizacji celu Projektu;

Koncepcja biznesowa — Dokumentacja opracowana przez Wykonawce w pierwszym Etapie projektu
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zawierajgca uszczegétowienie przedmiotu zamowienia okreslonego w OPZ i podlegajgca akceptacji
Zamawiajgcego;
Uzytkownik— kazdy uzytkownik Systemu niezaleznie od przyznanych uprawnien i roli.

2. OPIS ZAMOWIENIA:

Przedmiotem zamdwienia jest dostawa licencji i wdrozenie systemu klasy ITSM wraz z ustugg serwisu
i utrzymania na rzecz Polskiej Agencji Inwestycji i Handlu S.A., niezbednego do zarzadzania zgtoszeniami
uzytkownikow, zwiekszenia efektywnosci ich obstugi, poprawy kontroli nad przeptywem incydentow IT
oraz skutecznego zarzadzania wnioskami dotyczagcymi nowych ustug czy zmian w istniejgcych systemach.

ETAPY PRAC:

Zakres zamodwienia zostat podzielony na etapy:

Etap 1 — Przygotowanie projektu wraz z dostawg licencji oraz wdrozeniem Systemu zgodnie
Z wymaganiami Zamawiajgcego

Etap 2 — Stabilizacja Systemu i wsparcie Uzytkownikéw

Etap 3 — Serwis i utrzymanie Systemu

3. ZAKRES ZAMOWIENIA:

W ramach realizacji przedmiotu zamoéwienia Wykonawca zobowigzany bedzie do realizacji nizej
wymienionych zadan:
Etap 1:
1) Przygotowanie projektu w tym m.in:
e powofanie zespotu projektowego,
e przygotowanie i uzgodnienie szczegétowego harmonogramu prac analitycznych,
e uzgodnienie termindw spotkan warsztatowych,
e ustalenie sposobu komunikacji i raportowania prac
(przygotowanie i opracowanie harmonogramu)
2) Dostarczenie licencji oprogramowania umozliwiajgcych konfiguracje i skorzystanie z systemu dla:
o 450 uzytkownikéw
e 2000 zasobéw IT
e 15 operatoréw HelpDesk, w tym 2 Administratorow
3) Zapewnienie ustugi asysty technicznej dot. udzielonych licencji na okres 12 miesiecy
4) Przeprowadzenie warsztatdw oraz przygotowanie i uzgodnienie z Zamawiajgcym Koncepcji
biznesowej
a. Konfiguracja systemu poprzez wykonanie nastepujgcych zadan: przygotowanie
srodowiska testowego, Srodowiska produkcyjnego i srodowiska pre-produkcyjnego
b. implementacja rozwigzania na infrastrukturze Zamawiajgcego (on premise)
c. konfiguracja Systemu zgodnie z wymaganiami okreslonymi w Koncepcji biznesowej
5) Przygotowanie niezbednych integracji z oprogramowaniem posiadanym przez Zamawiajgcego
(Active Directory, M365)
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6) Przygotowanie i przeprowadzenie testéw rozwigzania.

7) Przygotowanie instrukcji dla Uzytkownikéw (administratoréw i uzytkownikdw oprogramowania).
8) Przeprowadzenie szkolen.

9) Wykonanie Dokumentacji powykonawczej.

10) Produkcyjne uruchomienie Systemu.

Proces dokumentowania i procedury Odbioru prac wykonywanych przez Wykonawce w toku realizacji
projektu bedg szczegdtowo okreslone w PPU. Podczas realizacji prac Etapu 1 Wykonawca przygotuje i
uzgodni z Zamawiajgcym nastepujgce dokumenty projektowe:

CZY PODLEGA
PROCEDURZE
RODZAJ DOKUMENTU ODBIOROWE)
ETAPU 1?
Szczegbétowy harmonogram prac TAK
Notatki ze spotkan projektowych NIE
Koncepcja biznesowa w tym architektura Systemu i projekt techniczny TAK
Plan testow i Scenariusze testowe NIE
Raporty z testéow TAK
Procedury utrzymania i Aktualizacji oprogramowania TAK
Instrukcje dla Uzytkownikow TAK
Instrukcja dla Administratoréw TAK
Materiaty szkoleniowe TAK
Materiaty e-learningowe TAK
Dokumentacja systemu TAK
Produkty:
Srodowisko testowe, pre produkcyjne NIE
Dziatajacy System (produkcyjny) TAK
Dziatajace Interfejsy TAK

Wszystkie dokumenty tworzone w ramach realizacji Dokumentacji charakteryzowac sie powinny wysokg
jakoscia i zgodnoscig z metodyka prowadzenia projektu uzgodniong z Zamawiajgcym.

Etap 2:
1) Zapewnienie wsparcia w okresie stabilizacji*

2) Udzielenie gwarancji na przygotowane rozwigzanie na okres kolejnych 12 miesiecy **

*Qkres Stabilizacji Systemu rozpoczyna sie w dniu przeniesienia Systemu na infrastrukture produkcyjng
oraz udostepnienia Systemu dla uzytkownikow.
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Okres stabilizacji bedzie trwat 6 tygodni od uruchomienia produkcyjnego Systemu i podpisania protokotfu
Odbioru Etapu 1 bez zastrzezen.

Celem Okresu Stabilizacji Systemu jest weryfikacja poprawnosci wykonania wdrozenia Systemu, w tym
usuniecie niewykrytych podczas testéw Bteddw oraz wsparcie Uzytkownikdw w biezgcej eksploatacji
Systemu. W okresie Stabilizacji Wykonawca zapewni:

a) sprawne usuwanie stwierdzonych defektéw i ewentualnych luk w konfiguracji Systemu,

b) wsparcie dla Administratoréw w zakresie dziatania systemu — na poziomie 16 godzin tygodniowo, w

godzinach 8.00-16.00.

** Okres gwarancji rozpoczyna sie z dniem podpisania przez Zamawiajgcego Protokotu Odbioru
koricowego Etapu 2.

Etap 3:
1) Swiadczenie ustug serwisu i utrzymania Systemu przez okres 12 miesiecy*

*Zgodnie z wymaganiami opisanych w pkt 4 OPZ.

4. WYMAGANIA

Zaoferowany system musi spetnia¢ co najmniej:
1) Wymagania niefunkcjonalne

e Dostarczona licencja na system musi by¢ wieczysta.

¢ |Interfejs uzytkownika dostepny w jezyku polskim i angielskim.

e Woyswietlanie wraz z tadowaniem danych na ekranie uzytkownika musi sie odbywac w czasie
nieprzekraczajgcym 3 sekundy w szczegdlnosci dla ekrandw (ekrany podsumowania, ekrany z
tabelami danych, ekrany szczegétéw zasobdw w tym okien edycji).

e System musi posiadac architekture typu Klient-Serwer z dostepem dla uzytkownika poprzez
przeglagdarke internetowg, w szczegdlnosci EDGE, Chrome, FireFox, Opera, Safari (wersja
przegladarki nie starsza niz 12 miesiecy).

e System musi umozliwia¢ rownolegta prace dla uzytkownikéw, z poziomu komputera, tabletu
oraz smartphone, w ilosci 1000.

e System ITSM musi by¢ skalowalny, dawac mozliwos¢ zwiekszenia wydajnosci poprzez rozbudowe
infrastruktury, np. serweréw (w szczegdlnosci poprzez dodanie procesordw, pamieci RAM,
zwiekszenie liczby serwerdéw).

e System musi umozliwia¢ instalacje Serwera Aplikacji na Srodowisku wirtualnym na uzytkowanym
przez Zamawiajgcego systemie operacyjnym w wersji Windows Server 2019 i wyzszej lub Linux w
tym: RedHat Enteprise Linux, Oracle Linux czy Rocky Linux.
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System musi umozliwiaé instalacje agenta na serwerach fizycznych i wirtualnych z
zainstalowanym i uzytkowanym przez Zamawiajgcego systemem operacyjnym w wersji
Windows Server 2019 i wyzszej w ilosci 40.

System musi umozliwia¢ instalacje agentéw na komputerach z uzytkowanym przez
Zamawiajgcego systemem Windows 10 i wyzszej w ilosci 1000.

System musi zapewnia¢ obstuge w sieci LAN, WLAN.

System musi by¢ wyposazony w mechanizm integracji metodg REST-API.

System musi posiada¢ w petni udokumentowane metody REST-API m.in GET/PUT/POST.
System musi wspétpracowaé z silnikami bazodanowymi Microsoft SQL oraz PostgreSQL.
System musi umozliwia¢ przegladanie danych zgodnie z metodg “od ogétu do szczegétu” (drill-
down).

System musi zapewnia¢ szyfrowang komunikacje pomiedzy kazdym elementem systemu. Kanat
transportowy (TCP) pomiedzy agentami, a serwerem szyfrowany algorytmem AES (Rijndael).
Klucz zdefiniowany w konfiguracji serwera. Informacje przesytane miedzy klientem (aplikacja
web), a serwerem muszg by¢ zabezpieczone protokotem TLS.

System musi dziata¢ w sieciach o adresacji IPv4.

System musi posiada¢ mechanizm rejestrowania i logowania btedéw.

System musi wspieraé realizacje dobrych praktyk w zarzgdzaniu IT w oparciu o biblioteki zbiér
najlepszych praktyk w zarzgdzaniu ustugami ITSM.

System musi spetnia¢ wymogi bezpieczenstwa danych, w tym zgodnos¢ z Rozporzgdzeniem
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony
0s0b fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (,RODQO”) i innymi przepisami
dotyczacymi ochrony danych osobowych.

System musi obstugiwac¢ logowanie jednokrotne, umozliwiajgc uzytkownikom dostep bez
ponownego logowania (Autentykacja SSO (SAML 2.0)).

Systemu musi mie¢ mechanizm backupu tj. wbudowane narzedzie do wykonywania
automatycznych kopii zapasowych danych.

System musi posiada¢ dokumentacje uzytkownika i administratora w polskiej wersji jezykowej.

ServiceDesk

System powinien zapewnia¢ mozliwos¢ zatozenia prostego zgtoszenia przez kazdego
uzytkownika przy pomocy formularza www lub poprzez wystanie wiadomosci e-mail na
skonfigurowang skrzynke pocztowg

Zgtoszenie musi posiadaé mozliwosc okreslenia jego tytutu, opisu, poczatku i koica realizacji,
czasochtonnosci, priorytetu, kategoryzacji oraz musi mie¢ mozliwos¢ generowania zgtoszenia w
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imieniu innego uzytkownika.

System powinien umozliwi¢ automatyczne przypisania Zgtoszenia do pierwszego dostepnego
operatora lub zespotu wsparcia.

System w zakresie funkcji zgtoszen musi takze umozliwia¢ prowadzenie rozmoéw w formie czatu
lub zapisywania notatek w tym takze zatgczania dowolnych zatgcznikéw.

Zgtoszenie musi posiadaé¢ wbudowany proces umozliwiajacy realizacje zadania w krokach:
nowe, otwarte, w realizacji, wstrzymane, zamkniete.

System musi umozliwia¢ zarzadzanie statusami zgtoszenia.

System powinien umozliwia¢ dodawanie komentarzy do zgtoszen, z opcjg oznaczania ich jako
widoczne lub niewidoczne dla uzytkownikow koncowych, aby wspiera¢ wewnetrzng wymiane
informacji miedzy technikami.

System musi posiadac cykl zycia zgtoszenia zapisujacy i prezentujacy wszystkie akcje wykonane
w zgtoszeniu m.in. zmiany wartosci pol, zmiany etapdw zgtoszenia, czas realizacji, czas
przekroczenia realizacji.

System musi umozliwia¢ automatyczne powiadamianie uzytkownika za posrednictwem poczty
e-mail o statusie jego zgtoszenia, zblizajgcych sie terminach oraz ich uptywie. Dodatkowo,
system powinien zapewnia¢ mozliwos¢ dostosowywania zakresu i czestotliwosci powiadomien
przez Administratoréw w celu elastycznego zarzgdzania dystrybucjg informacji.

System musi zapewniac obstuge zgtoszen przez 15 operatordw.

Kazde nowo utworzone zgtoszenie w oprogramowaniu musi posiadac swéj unikalny
identyfikator tzn. ID.

Zgtoszenie musi posiadaé mozliwosc okreslenia wielu cech w szczegdlnosci jego tytutu, opisu,
priorytetu, kategoryzacji oraz osoby lub grupy osdb realizujgcych zgtoszenie.

System musi umozliwia¢ podtgczanie do zgtoszenia jednego lub wielu réznych typdw zasobow.
System musi by¢ wyposazony w edytor tworzenia formularzy (bez koniecznosci pracy na sktadni
HTML) wraz z funkcjg podgladu utworzonego formularza.

Edytor formularzy musi mie¢ funkcjonalnos¢ tworzenia sekcji na formularzu, okreslania
kolejnosci sekcji oraz osadzania pdl w szczegdlnosci: pdl systemowych wymaganych przy
procesach zgodnych z zbiorem najlepszych praktyk w zarzadzaniu ustugami ITSM , dowolnych
pol tekstowych (krotkich i dtugich), pél jednorazowego wyboru, pél wielokrotnego wyboru, list
rozwijanych, skali, dat, dat z godzina.

System musi umozliwiaé konfiguracje wtasnego katalogu spraw, ktéry bedzie dostepny dla
uzytkownikdw, przy pomocy ktérego bedg dokonywali zgtoszen.

System musi umozliwiaé wywotanie katalogu spraw i dodania zgtoszenia z dowolnego miejsca
oprogramowania.

System musi umozliwiaé konfiguracje wysytki powiadomien do: twdrcy zgtoszenia, przypisanego
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operatora, wybranych uzytkownikdw, wybranych grup uzytkownikéw oraz dowolnych adresow
e-mail.

System musi umozliwia¢ powigzanie zgtoszenia z innym zgtoszeniem z mozliwoscia jednoczesnie
odfiltrowania listy zgtoszen wg typ, stanu i priorytetu.

System musi umozliwia¢ zgtaszajagcemu ocenienie jakosci realizacji zgtoszenia.

System powinien umozliwia¢ tworzenie bazy wiedzy, w tym jej edytowanie i organizowanie
artykutéw w kategorie i podkategorie w oparciu o tagi .

System powinien oferowac narzedzia do analizy wykorzystania bazy wiedzy, takie jak statystyki
dotyczace najczesciej przegladanych artykutéw, wyszukiwanych fraz oraz feedbacku
uzytkownikow.

System powinien umozliwi¢ tworzenie raportéw operacyjnych tj. czas reakcji; czas realizacji,
zgodnosci z SLA oraz wskaznikéw KPI oraz wydajnosci zespotdw technicznych.

System powinien umozliwiaé generowanie raportéw réznych formatéw, w tym PDF, XLS, CSV,
XML, DOC, HTML, ufatwiajgca analize i integracje z innymi systemami raportowania.

System powinien umozliwi¢ tworzenie workflowdéw akceptacyjnych zwigzanych z obstuga
formularzy dotyczacych sktadanych wnioskéw. Powinno to obejmowac definiowanie etapéw
akceptacji, przypisywanie odpowiedzialnych oséb na kazdym etapie oraz monitorowanie
statusu wniosku w czasie rzeczywistym.

Asset Management

System musi umozliwiaé ewidencjonowanie zasobéw w szczegdlnosci: oséb, komputerdw,
serwerdw fizycznych, maszyn wirtualnych, urzgdzen infrastruktury sieciowej, monitorow,
drukarek, urzadzen mobilnych, nosnikédw danych, numerdéw telefonéw, systeméw
informatycznych, oprogramowania, licencji.

System musi zapewniac zaewidencjonowanie 2000 zasobdw tj.: komputery, serwery, maszyny
wirtualne, urzadzenia sieciowe, drukarki, telefony/tablety.

System musi posiadac widok zbiorczy wszystkich zasobdw prezentujacy liczbe zasobéw w kazdej
grupie z podziatem na statusy, w szczegdlnosci aktywne oraz nieaktywne.

System musi umozliwia¢ tworzenie relacji wigzagcych zasoby miedzy sobg w logiczny sposdéb np.
wiasciciel komputera, przetozony pracownika, licencja przypisana na prawie ,,per user” lub ,per
device”.

System musi posiada¢ mechanizm tworzenia schematu organizacyjnego w strukturze
drzewiastej z mozliwoscig opisania m.in. kierujgcego jednostka organizacyjng, numeru MPK itp.
System musi posiada¢ mechanizm tworzenia schematu lokalizacji w strukturze drzewiastej z
mozliwoscig opisania m.in. adresu, nr pokoju.

System musi posiada¢ mozliwos$é przypisywania zasobdéw do schematu organizacyjnego oraz
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lokalizacji.

System musi posiada¢ mozliwos$¢ integracji z wieloma kontrolerami domeny AD/LDAP.

System musi posiada¢ mechanizm automatycznego przypisywania oséb do schematu
organizacyjnego na podstawie kont w AD/LDAP.

System musi posiada¢ mechanizm wyszukiwania danych metodga fulltext-search na podstawie
wpisanej frazy.

System musi posiada¢ mozliwos$é budowania zaawansowanych filtrow dla zasobéw, dostepnych
dla wybranych uzytkownikéw lub catej organizaciji.

System musi posiada¢ mechanizm importu i aktualizacji danych z plikéw ptaskich CSV, wraz z
mozliwoscig pobrania przyktadowych plikdw wzorcowych.

System musi posiada¢ mozliwosé eksportowania danych do plikdw ptaskich CSV.

System musi posiada¢ mechanizm tworzenia rél sktadajgcych sie z uprawnien do czynnosci
wykonywanych przez uzytkownikéw w oprogramowaniu.

System musi posiadac predefiniowane role systemowe, w szczegdlnos$ci administrator systemu,
System musi posiada¢ mozliwosé grupowego dodawania zasobow z poziomu jednego ekranu
aplikacji: komputerdéw, serwerdw, urzadzen sieciowych, licencji, urzgdzen mobilnych, drukarek,
bez wzgledu na producenta, marke i model, z mozliwoscig wpisania cech unikatowych: numer
seryjny, numer licencji czy termin gwarancji.

System powinien posiadaé¢ mozliwos¢ grupowego dodawania zasobdw z poziomu jednego
ekranu aplikacji rowniez poprzez wykorzystanie importera danych.

System musi posiadac funkcje wykrywania duplikatow zasobow IT.

System musi posiadac cykl zycia dla kazdego jednego zasobu prezentowany w formie graficznej
lub listy, ktéry musi zapisywac wszystkie wazne informacje zwigzane z cyklem zycia zasobu w
organizacji, w szczegdélnosci: przypisania zasobu do uzytkownika.

System musi posiada¢ mozliwo$é dokonywania wpiséw czynnosci serwisowych zwigzanych z
zasobem do historii cyklu zycia zasobu np. wymiana matrycy w komputerze, wymiana tonera w
drukarce itp.

W cyklu zycia zasobow kazdy wpis musi posiadac informacje o dacie operacji oraz uzytkowniku,
ktéry jej dokonat.

Cykl zycia zasobdow musi posiada¢ funkcje filtrowania oraz wyszukiwania zdarzen w historii
cyklu, wraz z mozliwoscig wskazania zakresu dat od... do... .

System musi umozliwia¢ dodawanie wtasnych produktéw oraz wzorcéw oprogramowania.
System musi posiadac gotowe raporty systemowe mozliwe do wygenerowania w formacie PDF:
karta pracownika, protokét zdawczoodbiorczy, metryka komputera.
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System musi umozliwiaé utworzenie zapotrzebowania na zasoby, okreslania budzetu i terminu
realizacji wraz z funkcjg konwersji takiego zapotrzebowania w zamédwienie.

4) Zakres ustugi serwisu i utrzymania systemu (rekojmia / gwarancja).

Zakres ustugi serwisu i utrzymania systemu obejmuje:

Dostep do najnowszych wersji i aktualizacji zaoferowanego systemu wynikajacych z rozwoju

aplikacji oraz zmian w prawie;

Aktualizacje do kolejnych wersji oprogramowania w przypadku zakonczenia swiadczenia
wsparcia dla uzytkowanej wersji oprogramowania przez producenta oprogramowania, przy
czym aktualizacja systemu powinna zostaé dokonana najpdzniej na 1 miesigc przed
zakonczeniem $wiadczenia wsparcia przez producenta oprogramowania obecnej wersji;

Usuwanie btedéw w Oprogramowaniu;

Pomoc przy lokalizacji i kwalifikacji btedow;

Jeden punkt kontaktu dla standardowego wsparcia technicznego

Konfiguracje oprogramowania oraz produktdw i integracji;

Analize problemdw technicznych, ktére dotyczg Oprogramowania oraz wskazania niezbednych
rozwigzan w zakresie eksploatacji Oprogramowania;

Otrzymywanie proaktywnych powiadomien o nowych wersjach i poprawkach oprogramowania;

Darmowe konto w systemie helpdesk Wykonawcy w celu zgtaszania btedéw i pytan zwigzanych

z System.

Dedykowany adres e-mail stuzgcy do zgtaszania bteddw i pytan zwigzanych z System.

Dostep do telefonicznego wsparcia Wykonawcy: odpowiedzi na pytania dotyczgce systemu.

Odpowiedzi na pytania dotyczgce eksploatacji — telefonicznie w dni robocze w godzinach 8.00-

16.00

Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia przedstawicieli Zamawiajgcego w dni robocze w
godzinach 8.00 - 16.00. Zgtoszenia wptywajgce poza tymi godzinami oraz w dni wolne od pracy

bedg rejestrowane z datg najblizszego dnia roboczego godzina 8.00.

Zgtoszenia/stwierdzone btedy Zamawiajacy bedzie klasyfikowat w ramach poszczegdlnych
priorytetéw waznosci:

a Priorytet krytyczny oznacza sytuacje, w ktérej nieprawidtowosci oprogramowania
uniemozliwiajg catkowicie jego eksploatacje lub powodujg utrate danych lub ich
uszkodzenia i nie pozwalajg na taki sposdb uzytkowania, ktéry zapewniatby podstawowe
procesy.

b Priorytet wysoki oznacza sytuacje, w ktérej nieprawidtowosci oprogramowania czesciowo
uniemozliwiajg uzycie oprogramowania i majg istotny wptyw na jego eksploatacje.
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C Priorytet normalny oznacza sytuacje, w ktérej nieprawidtowosci oprogramowania maja
minimalny wptyw na prowadzenie podstawowej dziatalnosci Zamawiajacego

Czasy reakcji i czasy realizacji ustugi przez Wykonawce beda nastepowaty w okreslonych

rezimach czasowych w zaleznosci od poszczegdlnych priorytetdw waznosci:

e Priorytet krytyczny: czas reakcji serwisu - 2 godziny, czas realizacji — 1 dzien roboczy
(oznacza przywrécenie sprawnosci systemu),

e Priorytet wysoki: czas reakcji serwisu - 4 godziny, czas realizacji - 2 dni robocze,

e Priorytet normalny: czas reakcji serwisu - 6 godzin, czas realizacji - 4 dni roboczych;

e Modyfikacja: czas reakcji — 12 godzin, czas realizacji - 30 dni ( dla modyfikacji czas
realizacji liczony jest od momentu przyjecia zgtoszenia do momentu przedstawienia
kompletnej propozycji rozwigzania).

Oddelegowanie dedykowanego inzyniera wsparcia technicznego, ktéry bedzie petnit role
koordynatora oraz jednego punktu kontaktu pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawca. Inzynier
ten bedzie réwniez odpowiedzialny za prawidtowe funkcjonowanie ustugi serwisowe;j.

Zdalna pomoc - W przypadku watpliwosci lub wystgpienia btedéw pracownicy wsparcia
technicznego Wykonawcy dokonajg naprawy lub diagnostyki systemu w sposoéb zdalny

Mozliwos¢ rozbudowy systemu

Zamawiajgcy oczekuje mozliwosci rozbudowy systemu w przysztosci m. in. o:

e Modut CMDB (z ang. Configuration Management Database) pozwalajgcy m.in. na
ewidencjonowanie zasobdw w szczegdlnosci: oséb, komputerdw, serwerdw fizycznych,
maszyn wirtualnych, urzadzen infrastruktury sieciowej, monitoréw, drukarek, urzadzen
mobilnych, nos$nikdw danych, numeréw telefonéw, systeméw informatycznych,
oprogramowania, licencji oraz tworzenie relacji wigzacych miedzy nimi.

e Modut SAM (ang. Software Asset Management) pozwalajacy na zbieranie i przetwarzanie
informacji z urzagdzen przy pomocy dedykowanych agentéw instalowanych na stacjach
roboczych niezbednych m.in. do inwentaryzacji zainstalowanego oprogramowania,
monitorowanie jego czestotliwosci uzycia oraz generowania raportdw zgodnosci
licencyjnych itp.
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