Rozdziat Il - OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Zapewnienie ustugi wsparcia technicznego dla posiadanego oprogramowania Commvaulit.

Oznaczenie przedmiotu zamdéwienia wg CPV:
72611000-6 Ustugi w zakresie wsparcia technicznego,

72250000-2 Ustugi w zakresie konserwacji i wsparcia systemoéw,

I.  Przedmiotem zamdwienia jest:

Zapewnienie ustugi wsparcia technicznego dla posiadanych przez Zamawiajgcego licencji
Commvault wyszczegodlnionych w Tabeli nr 1

Dostarczenie i zapewnienie ustugi wsparcia technicznego dla posiadanych przez Zamawiajacego
licencji Commvault.

1l Definicje:

1. Awaria — oznacza nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania, niezaleznie od przyczyny takiej
nieprawidtowosci, w szczegdélnosci sytuacje w ktérej nie jest mozliwe uzywanie Oprogramowania
w sposéb zgodny z jego przeznaczeniem lub dziatanie Oprogramowania w sposdb niezgodny z
dokumentacjg Producenta.

2. Awaria Krytyczna - nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania powodujgce catkowity brak
mozliwosci korzystania z Oprogramowania, albo takie ograniczenie korzystania z
Oprogramowania, ze przestaje ona spetnia¢ swoje podstawowe funkcje.

3. Awaria Pilna - nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania powodujgce powazne ograniczenie jego
istotnych funkcji, przy czym operacje moga by¢ kontynuowane w ograniczonym zakresie, chociaz
moze to negatywnie wptynac¢ na dtugoterminowg produktywnosé.

4. Awaria Standardowa - nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania powodujgce cze$ciowg utrate
funkcjonalnosci Oprogramowania. Dziatanie niektérych elementéw Oprogramowania jest
utrudnione, ale pozwala uzutkownikowi kontynuowac korzystania z Oprogramowania.

5. Awaria Niska — Awaria nie bedaca Awarig Krytyczng, Awarig Pilng, Awarig Standardowsg,
ogdlne pytania dotyczace uzytkowania Oprogramowania.

6. Czas Reakcji — czas miedzy dokonaniem Zgtoszenia a uzyskaniem potwierdzenia przystgpienia do
usuniecia Awari.

7. Czas Naprawy — czas miedzy dokonaniem Zgtoszenia a usunieciem Awarii.
8. Dnirobocze — wszystkie dni od poniedziatku do pigtku oprdcz dni ustawowo wolnych od pracy na

terenie Rzeczypospolitej.

Strona | 1z5




10.
11.

12.
13.
14.

15.

16.

1.

Lokalizacje — dwa miejsca na terenie miasta stotecznego Warszawy gdzie bedzie zainstalowane
Oprogramowanie. Dokfadne adresy zostang podane do wiadomosci Wykonawcy niezwtocznie po
podpisaniu umowy;

MC — Ministrstwo Cyfryzacji;
Oprogramowanie — oprogramowanie posiadane przez Zamawiajgcego wraz z licencjami
okreslonymi w Tabeli nr 1.

OPZ — niniejszy Opis Przedmiotu Zamodwienia.
Producent — producent Oprogramowania okreslonego w Tabeli nr 1.

Umowa — umowa zawarta pomiedzy Zamawiajagcym a Wykonawcg w wyniku rozstrzygniecia
postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego.

Zgtoszenie — poinformowanie Wykonawcy o wystgpieniu Awarii w sposdb wskazany w Umowie
i OPZ.

Okres wsparcia — zakres czasowy wskazany w Tabeli nr 1 w kolumnie ,,Okres wsparcia”.

Szczegotowe warunki Swiadczenia ustugi wsparcia technicznego w Lokalizacjach.

Wykonawca zobowigzuje sie w ramach realizacji przedmiotu zamdwienia do dostarczenia
Zamawiajgcemu w terminie nie dtuzszym niz 5 dni roboczych od dnia zawarcia Umowy (stanowi
kryterium oceny ofert) drogg elektroniczng na adres email danych licencyjnych, jak ponizej:

1.1. Oswiadczenia Producenta Oprogramowania w formie certyfikatu licencyjnego
potwierdzajgcego zapewnienie ustugi wsparcia technicznego dla posiadanych przez
Zamawiajgcego licencji Commvault (zgodnie z Tabelg nr 1);

1.2. dane umozliwiajgce Wykonawcy monitorowanie realizacji Zgtoszen: hasto i login do
elektronicznego systemu rejestracji zgtoszen (system informatyczny lub strona www,
wskazane przez Wykonawce), adres e-mail wtasciwy w zakresie Zgtoszen, numer/y
telefonu/éw wtasciwych w zakresie Zgtoszen;

1.3. dane dostepowe umozliwiajgce skorzystanie ze wsparcia technicznego.
Szczegdtowe warunki Swiadczenia ustug wsparcia technicznego Oprogramowania:

2.1. Wykonawca w ramach swiadczonych ustug zapewni aktualizacje Oprogramowania, w tym
nowe wersje Oprogramowania (upgrade), nizsze wersje (downgrade), wydania uzupetniajace,
poprawki programistyczne (patche), aktualne wersje Oprogramowania, a takze nowe wydania
Oprogramowania, bedgcego kontynuacjg linii produktowej, o ile s3 w ramach udzielanej
uprzednio licencji na Oprogramowanie.

2.2. Wykonawca zapewni dostep za posrednictwem serwisu www Producenta do obrazéw
(plikdw) do pobrania, zawierajgcych aktualizacje Oprogramowania wymienione w Tabeli nr 1
niezwtocznie po ich udostepnieniu przez Producenta.

2.3. Ustuga wsparcia technicznego $wiadczona bedzie w jezyku polskim lub angielskim.

2.4. Wykonawca zapewni udzielenie wsparcia technicznego dla licencji posiadanych przez
Zamawiajgcego i dostarczy na jego prosbe niezbedng dokumentacje dla aktualizacji
Oprogramowania, o ile takg dokumentacje dostarcza Producent (m.in. instrukcja obstugi i
eksploatacji Oprogramowania). Dostep do aktualizacji bedzie realizowany z uwierzytelnionej
strony internetowej Producenta lub poprzez dostarczanie aktualizacji do siedziby
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2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

Zamawiajgcego na nosnikach danych takich jak ptyty CD/DVD, pamieci flash lub wersji
elektroniczenej dostepnej bezposrednio na portalu Producenta.

Dostarczone przez Wykonawce aktualizacje Oprogramowania bedg wolne od mechanizméw
blokujacych jego funkcje i wolne od wiruséw, koni trojanskich, robakéw i innych szkodliwych
programow.

Wykonawca zobowigzuje sie do swiadczenia ustug wsparcia technicznego w sposéb
zapobiegajacy utracie danych, do ktérych bedzie miat dostep w trakcie wykonywania tych
obowigzkéw. W przypadku, gdy wykonywanie swiadczenia ustug bedzie wigzato sie z ryzykiem
utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowac¢ o tym Zamawiajgcego przed
przystgpieniem do prac oraz umozliwi¢ wykonanie kopii zapasowych danych.

Zgtoszenia beda przyjmowane przez Wykonawce przez 24 godziny na dobe w ciggu 7 dni
w tygodniu (réwniez w dni ustawowo wolne od pracy) na adres e-mail, poprzez strone www,
telefonicznie, lub przez system informatyczny wskazane przez Wykonawce i umozliwiajgce
mu monitorowanie realizacji Zgtoszen.

Za chwile dokonania Zgtoszenia, Strony uznajg date i godzine przekazania Zgtoszenia przez
Zamawiajgcego, przez jeden z kanatéw, o ktérych mowa w pkt 2.7 powyzej. W przypadku
zgtoszenia Awarii przez wiecej niz jeden kanat, za chwile dokonania Zgtoszenia uznaje sie date
i godzine Zgtoszenia wczesniejszego.

Wykonawca gwarantuje Zamawiajgcemu mozliwosci korzystania z ustug specjalistow pomocy
technicznej telefonicznie w dni robocze (od poniedziatku do pigtku), w godzinach 9:00 — 17:00
lub poprzez e-mail 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu.

Wykonawca zapewni catodobowy (7 dni w tygodniu) dostep do wszelkich serwiséw
elektronicznych udostepnianych przez Producenta w tym: repozytoria oprogramowania, fora
dyskusyjne i bazy wiedzy Producenta, zawierajgcych wykazy znanych symptomoéw
nieprawidtowego dziatania oraz sposobdow naprawy.

Wsparcie techniczne ma by¢ s$wiadczone przez Producenta oprogramowania lub
autoryzowanego partnera serwisowego w oparciu o $wiadczenia gwarancyjne Producenta
oprogramowania, zgodnie z postanowieniami niniejszego OPZ oraz spetnia¢ wszystkie
ponizsze parametry:

2.11.1. nieograniczona ilo$¢ zgtoszen serwisowych;

2.11.2. metoda zgtoszen serwisowych — strona www, telefon, adres e-mail, system
informatyczny;

2.11.3. wsparcie zdalne przez pracownika serwisu Producenta oprogramowania;

2.11.4. dostep do materiatdw Producenta takich jak: techniczna dokumentacja, internetowa
baza wiedzy, forum internetowe Producenta oprogramowania;

2.11.5. dostep do poprawek i uaktualniern oprogramowania objetego ustugg wsparcia;

2.11.6. dostep do portalu www Producenta oprogramowania umozliwiajgcego zarzadzanie
posiadanymi licencjami, podniesienie wersji oprogramowania;

2.11.7. dostep do centralnego rejestru licencji (dostepnego przez portal www Producenta
oprogramowania) umozliwiajgcego zarzadzanie posiadanymi licencjami. Centralny
rejestr licencji musi udostepniaé¢ zatozenie i wystanie do Producenta zgtoszen
przeniesienia licencji na inny podmiot oraz zgtoszen serwisowych kierowanych do

Producenta oprogramowania;
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2.11.8. wszystkie licencje muszg mieé¢ mozliwos¢ przeniesienia na dowolny serwer fizyczny
Zamawiajgcego bez ograniczen zwigzanych z tym kto jest producentem serwera;

2.11.9. Wykonawca zobowigzuje sie dotrzymac ponizszych czaséw liczonych od chwili
dokonania Zgtoszenia:

Czas Rekacji Czas Naprawy

Awaria Krytyczna 15 minut Standardowe warunki
Producenta

Awaria Pilna 2 godziny Standardowe warunki
Producenta

Awaria Standardowa 4 godziny Standardowe warunki
Producenta

Awaria Niska 6 godzin Standardowe warunki
producenta

2.12. Wsparcie technicznie umozliwia zgtaszanie probleméw 7 dni w tygodniu 24h na dobe przez
365 dni w roku.

2.13. W ramach ustugi wsparcia technicznego na prosbe Zamawiajgcego Wykonawca
wesprze Zamawiajgcego w obstudze dedykowanego przez Producenta oprogramowania
portalu licencyjnego, m.in. w zakresie:

2.13.1. obstugi paczek licencyjnych, generowania jednego klucza licencyjnego dla grupy kluczy,
2.13.2.zarzadzania licencjami,
2.13.3.zakfadania kont pracownikom Zamawiajgcego lub MC,

2.13.4. nadawania uprawnien pracownikom Zamawiajgcego lub MC.

Tabela nr 1. Szczegétowy wykaz licencji wymagajacy odnowienia wsparcia technicznego
uwzgledniajgcy Okres wsparcia.

Aktualnie
: Szacowan
posiadane
CommCell . . . . Okres a liczba
LP Opis produktu licencje maja date . i ..
IDs: P wsparcia licencji /
wygasniecia
. jednostek
wsparcia:
Commvault 14-12-2025 13-12-2028
Centralny Complete Backup &
1 100446 Osrodek Recovery for Virtual 20
Informatyki Environments per
10VM
14-12-2025 13-12-2028
Commvault
Centralny
i Complete Backup &
2 100446 Osrodek 20
. Recovery for
Informatyki .
Physical Servers VM
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FE7DO Centralny Commvault 14-12-2025 13-12-2028 20
Osrodek Complete Backup &
Informatyki Recovery for Virtual
Environments per
10VM
FE7DO Centralny Commvault 14-12-2025 13-12-2028 10
Osrodek Complete Backup &
Informatyki Recovery for

Physical Servers VM
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