Zatacznik A do SWZ

Opis przedmiotu zaméwienia

Standardowy, powszechnie dostepny na rynku pakiet wsparcia technicznego, realizowany przez
specjalistéw bedacych pracownikami producenta (lub spétek zaleznych producenta-dalej Producenta)
oprogramowania bedacego przedmiotem wsparcia ma zapewni¢ dziatania reaktywne i proaktywne z
zakresu wsparcia technicznego dla produktéw i rozwiazan Producenta.

Wsparcie ma dotyczy¢ bedacych w dyspozycji Zamawiajacego produktéw firmy Microsoft (Produktéw).

Zakres dziatan objetych przez pakiet, to:

1.

Rozwigzywanie awarii 24x7x365 bezposrednio przez pracownikéw Producenta. Godziny dziatad
reaktywnych (nielimitowane wsparcie techniczne) - rozwigzywanie probleméw w jezyku polskim lub
angielskim, zgloszonych telefonicznie lub poczty elektroniczna. Ustuga ta musi byé dostepna 24
godziny na dobe, 7 dni w tygodniu. Wymagany czas reakcji:

—  1godzina dla probleméw krytycznych, ktére powoduja catkowity brak bad# drastyczne obnizenie
jakoéci dziatania kluczowych uslug, liczona od czasu dokonania zgloszenia;

— 4 godziny dia pozostatych probleméw, liczone od czasu dokonania zgtoszenia.

Nielimitowane godzinowo ustugi doradcze z zakresu wsparcia,

Nielimitowany dostep do autorskich narzedzi diagnostycznych pozwalajacych na dokonanie
przegladu konfiguracji i bezpieczenistwa wybranej technologii Microsoft,

Nielimitowany dostep do platformy szkoleniowej Microsoft.

Ustugi dziatari proaktywnych (wsparcie techniczne) w wymiarze odpowiadajacym 200 (slownie:
dwustu) godzinom, m.in.:

a. Dziatania redukujgce ryzyko wystapienia awarii.
b. Wykonywanie przegladéw i audytéw, na bazie rekomendacji grup Producenta.
¢. Przygotowywanie standardow eksploatacyjnych.
Nielimitowanego dostep do laboratoridw i specjalistéw producenta pozwalajgcych na:
a. Mozliwosé testowania specyficznych scenariuszy rozwigzan klienta w laboratorium Producenta.

b. Mozliwosé szybkiego rozwiazywania probleméw w ramach wsparcia projektdw wdrozeniowych
i developerskich, poprzez przygotowanie dedykowanych projektéw oraz poprawek w kodzie
produktéw Microsoft {tzw. HOT FIXy).

W przypadku probleméw technicznych, mozliwos¢ wnioskowania poprawek w kodzie Zrédiowym
oprogramowania Producenta.

Dostep do zbiorczych, comiesiecznych raportéw zawierajacych liste wszystkich poprawek do

Produktow.

Dostep do bazy wiedzy produktow:



10.

11.
12.
13.

14.
15.

a. Dostep do bazy wiedzy Producenta oraz do zastrzezonych prawami autorskimi bibliotek
architektury referencyjnej i najlepszych praktyk w obszarze wdrozenia i eksploatacji Produktéw

oraz tworzenia wiasnych rozwigzan.

b. dostep do historii wszystkich incydentéw (awarii) dotyczacych Produktow irozwiazan,
zgtoszonych przez klientéw Producenta na calym Swiecie.

Zapewnienie informacji o nowych wersjach i funkcjonalnosciach Produktéw przed oficjalnym
upublicznieniem:
a. Informacja o datach dostepnosci i datach planowanego zakoriczenia wsparcia,

b. Motliwoéci otrzymania wersji przedprodukcyjnych w tym wersji Beta do testéw, oraz
uczestnictwo w programach typu Technology Adoption Program (wsparcia oceny i wdrozenia
nowych technologii) - (TAP) po przejéciu procesu kwalifikacyjnego)

Mozliwoé¢ zgtaszania wymagan do grup produktowych Producenta.
Dostep do portalu WWW z historig wszystkich incydentéw zgtoszonych przez Zamawiajacego.

Mozliwoéé rozszerzania zakresu wsparcia poprzez zakup dodatkowych pakietéw wsparcia
stanowiacych ustuge rozszerzajacg podstawowy zakres wsparcia.

Objecie pakietem wsparcia Produktéw Producenta nabytych w trakcie dziatania umowy.
Zamawiajacy przed podpisaniem umowy otrzyma w ramach udostepnienia pakietu wsparcia:

— Opis dostepu do pomocy technicznej Producenta (telefon, e-mail, portal lub WWW) w
zakresie rozwigzywania problemdw zwigzanych z biezaca eksploatacjg dostarczonych

rozwigzan;

— Opis sposobu bezposredniego zgfaszania awarii do Producenta lub autoryzowanego
partnera Producenta;

—  Opis bezposredniego dostepu do ustug w pakiecie wsparcia z poziomu uzytkownika;
—  Opis sposobu zaktadania zgtoszen bezposrednio u Producenta z poziomu uzytkownika;

- Opis dostepu do pomocy technicznej Producenta - z poziomu uzytkownika.



