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Opis przedmiotu zamodwienia

Dotyczy wniosku na zakup ustug wsparcia technicznego dla produktéw Microsoft
na okres 12 miesiecy.

1. Skrétowy opis przedmiotu zamoéwienia

Przedmiotem zamodwienia jest pakiet ustug wsparcia technicznego dla Produktéw Microsoft (Unified
Support) na okres 12 miesiecy od daty podpisania umowy.

2. Szczegotowy opis przedmiotu zamoéwienia

Standardowy, powszechnie dostepny na rynku pakiet wsparcia technicznego realizowany
przez specjalistow bedacych pracownikami producenta (lub spétek zaleznych producenta).
Pakiet wsparcia ma zapewnié¢ dziatania reaktywne i proaktywne z zakresu wsparcia
technicznego dla produktéw i rozwigzan producenta.

Wsparcie ma dotyczy¢ wszystkich ustug i produktéw firmy Microsoft (Produktow).
Pakiet ma zapewni¢:

2.1. Rozwigzywanie awarii 24x7x365 bezposrednio przez pracownikéw producenta
oprogramowania. Wsparcie techniczne bedzie realizowane w jezyku polskim lub angielskim.
Ustuga ta musi by¢ dostepna 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu.
2.2. Wymagany czas reakciji:
a) 1 godzina dla probleméw krytycznych, ktore powodujg catkowity brak badz
drastyczne obnizenie jakosci dziatania kluczowych ustug, liczona od czasu dokonania
zgtoszenia;
b) 4 godziny dla pozostatych problemow, liczone od czasu dokonania zgtoszenia.
2.3. Nielimitowane godzinowo ustugi doradcze z zakresu wsparcia
2.4 Nielimitowany dostep do autorskich narzedzi diagnostycznych pozwalajacych na
dokonanie przegladu konfiguracji i bezpieczenstwa wybranej technologii Microsoft
2.5. Nielimitowany dostep do platformy szkoleniowej Microsoft
2.6. Ustugi dziatan proaktywnych (wsparcie techniczne) w wymiarze 100 godzin,
zawierajgcych.:
a) dziatania redukujace ryzyko wystgpienia awarii;
b) wykonywanie przegladéw i audytéw, na bazie rekomendacji grup Producenta;
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c) przygotowywanie standardéw eksploatacyjnych;

2.7. Nielimitowanego dostep do laboratoriéw i specjalistow producenta pozwalajgcych na:

a) mozliwos¢ testowania specyficznych scenariuszy rozwigzan klienta w laboratorium
producenta,

b) mozliwos¢ szybkiego rozwigzywania probleméw w ramach wsparcia projektéow
wdrozeniowych i developerskich, poprzez przygotowanie dedykowanych projektéw oraz
poprawek w kodzie produktéw Microsoft (tzw. HOT FIXy).

2.8. Dostep do zbiorczych, comiesiecznych raportéw zawierajgcych liste wszystkich poprawek
do produktéw Microsoft.

2.9. Dostep do bazy wiedzy produktow:

a) dostep do bazy wiedzy Producenta oraz do zastrzezonych prawami autorskimi bibliotek
architektury referencyjnej i najlepszych praktyk w obszarze wdrozenia i eksploatacji
produktédw Producenta oraz tworzenia wtasnych rozwigzan.

b) dostep do historii wszystkich incydentéw (awarii) dotyczacych Produktow i rozwigzan,
zgtoszonych przez klientéw Producenta na catym Swiecie.

2.10. Mozliwos¢ zgtaszania wymagan do grup produktowych Producenta.

2.11. Dostep do portalu WWW z historig wszystkich incydentéw zgtoszonych przez
Zamawiajgcego

2.12. Zamawiajacy przed podpisaniem umowy powinien otrzymac w ramach udostepnienia
pakietu wsparcia:

a) opis dostepu do pomocy technicznej Producenta (telefon, e-mail lub WWW) w zakresie
rozwigzywania problemow zwigzanych z biezgca eksploatacjg dostarczonych rozwigzan;

b) opis sposobu bezposredniego zgtaszania awarii do Producenta lub Autoryzowanego
Partnera;

2.13. Realizacja ustug wsparcia Producenta bedzie potwierdzana okresowymi raportami
Wykonawcy. Terminy przekazywania raportu Zamawiajgcemu okres$la Umowa.

2.14. Wykonawca, jezeli nie jest Producentem musi posiadad status certyfikowanego partnera
Producenta rozwigzania przez okres wykonywania Umowy.
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