Załącznik nr 1 do SIWZ 

SZCZEGÓŁOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA 

1. Charakterystyka wsparcia ProSupport Plus
Poniższa tabela przedstawia cechy wsparcia serwisowego na poziomie ProSupport Plus udzielanego przez Dell EMC na podstawie gwarancji lub pogwarancyjnej umowy serwisowej.
Link do kompletnego opisu usługi: https://www.emc.com/customer-services/product-warrantv- and-service-descriptions. htm
Główne cechy ProSupport Plus:
· 
Dostęp 24x7 do wyższego poziomu wsparcia technicznego Dell EMC oraz organizacji serwisowej w celu świadczenia usług zgodnie z poniższym opisem.
· 
Wizyta technika na miejscu instalacji oraz/lub dostarczenie części do miejsca instalacji w celu naprawy zgłoszonego problemu zgodnie z poniższym opisem.
· 
Zdalna usługa Technology Service Manager (TSM) zgodnie z poniższym opisem. Wsparcie serwisowe na poziomie ProSupport Plus jest dostępne dla:
·  Sprzętu Dell EMC, który w dokumencie EMC Product Warranty and Maintenance Table został określony jako:
o
objęty wsparciem serwisowym na poziomie ProSupport Plus w okresie gwarancji lub
o kwalifikujący się do podwyższenia poziomu wsparcia do poziomu ProSupport Plus w okresie gwarancji lub
o kwalifikujący się do objęcia wsparciem na poziomie ProSupport Plus w ramach opieki pogwarancyjnej.
·  Oprogramowania Dell EMC, które w dokumencie EMC Product Warranty and Maintenance Table zostało określone jako kwalifikujące się do objęcia wsparciem na poziomie ProSupport Plus w rozpatrywanym okresie opieki serwisowej.
	Cecha usługi
	Opis
	Wsparcie ProSupport Plus - szczegóły

	Zdalne Wsparcie Techniczne
	Klient może skontaktować się z Dell EMC telefonicznie lub za pomocą strony httD://suDDort.emc.com w trvbie 24x7 w celu zgłoszenia problemu dotyczącego sprzętu lub oprogramowania Dell EMC oraz przekazać informacje niezbędne do wstępnej oceny poziomu krytyczności zgłoszenia (Severity Level).
Dell EMC zapewnia
· zdalne wsparcie techniczne wyższego poziomu uzależnione od poziomu krytyczności zgłoszenia lub
· jeśli jest to niezbędne w ocenie Dell EMC, wsparcie na miejscu zgodnie z zasadami opisanymi poniżej
	Zawarte w cenie.
Oczekiwany czas reakcji od momentu otrzymania zgłoszenia od Zamawiającego (initial technical response objective), zależy od poziomu krytyczności zgłoszenia (Severity Level) i wynosi odpowiednio:
Severity Level 1: 30 minut, w trybie 24x7 Severity Level 2: 2 godz., w trybie 24x7
Severity Level 3: 3 godz. w czasie lokalnych godzin pracy
Severity Level 4: 8 godz. w czasie lokalnych godzin pracy

	Wsparcie w Miejscu Instalacji
	Po określeniu istoty problemu i podjęciu decyzji o konieczności pracy w miejscu instalacji Dell EMC wysyła autoryzowany personel na miejsce instalacji, aby przeprowadzić prace mające na celu rozwiązanie problemu.
	Zawarte w cenie tylko dla sprzętu Dell EMC.
Oczekiwany czas rozpoczęcia prac na miejscu instalacji od momentu stwierdzenia przez Dell EMC konieczności przeprowadzenia takich prac zależny jest od poziomu krytyczności zgłoszenia i wynosi odpowiednio:
Severity 1: 4 godziny w trybie 24x7 Severity 2: 12 godzin w trybie 24x7
Severity 3: następnego dnia roboczego
w czasie godzin pracy
Severity 4: następnego dnia roboczego
w czasie godzin pracy
Wsparcie w miejscu instalacji nie dotyczy
oprogramowania. Opcja taka może
jednak zostać odrębnie zakupiona.


	Cecha usługi
	Opis
	Wsparcie ProSupport Plus - szczegóły

	Części zamienne i ich instalacja
	W przypadku stwierdzenia przez Dell EMC konieczności wymiany części, zostaną one przez Dell EMC zapewnione.
	Zawarte w cenie.
Oczekiwany czas dostarczenia do siedziby klienta części zamiennych od momentu stwierdzenia przez Dell EMC konieczności dokonania takiej wymiany zależy od poziomu krytyczności zgłoszenia i wynosi odpowiednio:
Severity 1: 4 godziny w trybie 24x7 Severity 2: 12 godzin w trybie 24x7
Severity 3: następnego dnia roboczego w czasie godzin pracy
Severity 4: następnego dnia roboczego w czasie godzin pracy
Lokalne uwarunkowania transportowe mogą mieć wpływ na czas dostarczania części oraz, w konsekwencji, na termin przeprowadzenia prac naprawczych.
Instalacja części zamiennych jest wykonywana przez Dell EMC w ramach wsparcia w miejscu instalacji, jednak Zamawiający ma możliwość samodzielnego przeprowadzenia instalacji części określonych jako CRU (Customer Replaceable Units - części do samodzielnej wymiany).
Lista takich części dla konkretnego sprzętu dostępna jest w dokumencie EMC Product Warrantv and Maintenance Table
Jeśli Dell EMC instaluje i wymienia części, Dell EMC zapewni ich odesłanie do siedziby Dell EMC. Jeśli Zamawiający samodzielnie wykonuje wymianę części (CRU), Zamawiający jest odpowiedzialny za odesłanie wymienionych części CRU do lokalizacji wskazanej przez Dell EMC.

	Prawo do nowych wersji
oprogramowania
EMC
	Dell EMC udostępnia nowe wersje oprogramowania w miarę ich powstawania.
	Zawarte w cenie.

	Instalacja
oprogramowania
	Dell EMC przeprowadza instalację nowych wersji oprogramowania
	Zawarte w cenie dla oprogramowania, które Dell EMC definiuje jako oprogramowanie wewnętrzne produktów (kod sterujący) tylko wtedy, gdy sprzęt na którym to oprogramowanie jest zainstalowane jest na gwarancji lub ma ważny kontrakt serwisowy.
Klient samodzielnie instaluje nowe wersje oprogramowania, które nie jest zaliczane do oprogramowania wewnętrznego, chyba, że Dell EMC uzna inaczej.


	Cecha usługi
	Opis
	Wsparcie ProSupport Plus - szczegóły

	Zdalne wsparcie oraz monitoring 24x7
	Wybrane produkty Dell EMC, dzięki wbudowanej funkcjonalności zdalnej notyfikacji, automatycznie i niezależnie kontaktują się z Dell EMC w przypadku wystąpienia problemu. Jeśli zajdzie taka potrzeba, dzięki funkcjonalności zdalnego dostępu, Dell EMC łączy się z urządzeniem w celu wykonania dodatkowych czynności diagnostycznych oraz zdalnego przeprowadzenia czynności naprawczych.
	Zawarte w cenie dla produktów, które posiadają narzędzia i technologię Dell EMC przeznaczoną do zdalnej notyfikacji oraz zdalnego dostępu.
Czasy reakcji na zgłoszenie uzyskane drogą zdalnej notyfikacji dotyczące zarówno zdalnego wsparcia serwisowego jak i wizyty w miejscu instalacji są takie jak przedstawiono powyżej.

	Dostęp do
internetowych
narzędzi
serwisowych 24x7
	Klient, po dokonaniu rejestracji zyskuje dostęp 7x24 do informacji technicznych oraz do wsparcia serwisowego Dell EMC dostępnego na portalu httD://suDDort.emc.com
	Zawarte w cenie.

	Technology Service Manager (TSM)
	TSM dostarcza niżej opisane usługi zdalnie, chyba,
że Dell EMC uzna inaczej:
· Uruchomienie usłuai TSM:
· weryfikacja poprawności danych klienta takich jak nazwa klienta, adres, lista autoryzowanych kontaktów oraz innych podstawowych danych.
· wyjaśnienie jak kontaktować się z serwisem Dell EMC i jak otwierać zgłoszenia serwisowe.
· Raoort Serwisowy: raport dostarczany DODrzez usługę MyService360® (lub inne dedykowane portale Dell EMC) zawierający:
· Miesięczne podsumowanie zgłoszeń serwisowych.
· Analizę wersji zainstalowanego kodu sterującego i rekomendacje jego podniesienia.
· Status kontraktu serwisowego, w tym, data rozpoczęcia i zakończenia oraz inne podstawowe dane.
· Przealad Usłua: TSM omawia Raoort Serwisowy oraz inne tematy obustronnie uzgodnione na etapie uruchomienia usługi TSM.
· Przealad Systemu: TSM wsDiera Klienta w zakresie koordynacji wdrażania rekomendacji Dell EMC zawartych w Raporcie Serwisowym, a w szczególności:
· Określenie aktualnie zainstalowanej wersji kodu sterującego oraz aktualnie rekomendowanej wersji.
· Identyfikacja mających zastosowanie powiadomień produktowych, w tym porad technicznych (ETA), akcji serwisowych (FCO), alertów bezpieczeństwa (ESA) oraz daty zakończenia serwisu produktu.
· Pomoc przy planowaniu wdrożenia akcji serwisowej FCO.
· Sprawdzenie statusu zdalnego monitoringu ESRS.
	Zawarte w cenie dla produktów objętych wsparciem gwarancyjnym lub kontraktem serwisowym ProSupport Plus w czasie godzin pracy Dell EMC, które mogą się różnić zależnie od kraju, wyłączając święta lokalne oraz firmowe Dell EMC. Raoort Serwisowy: Dostarczany w cyklach miesięcznych dla produktów, które podłączone są do narzędzi zdalnego monitoringu aktualnie wspieranego i akceptowanego przez Dell EMC.
Przealad Usłua: Dostarczany cyklicznie, nie częściej niż raz w miesiącu dla produktów, które podłączone są do narzędzi zdalnego monitoringu aktualnie wspieranego i akceptowanego przez Dell EMC. Przegląd Usług jest wykonywany zdalnie pizez TSM w terminach uzgodnionych obustronnie z Klientem. Przealad Systemu: wykonywany okresowo na życzenie Klienta nie częściej niż dwa razy w ciągu roku kalendarzowego dla produktów, które podłączone są do narzędzi zdalnego monitoringu aktualnie wspieranego i akceptowanego przez Dell EMC.
Dell EMC zobowiązuje się wyłącznie do wykonania czynności i zadań zawartych w opisie ProSupport Plus. Wszystkie inne czynności są poza zakresem usługi TSM.


Obowiązki Klienta związane z usługą TSM
Dostarczenie wyżej opisanej usługi TSM jest uzależnione od spełnienia przez Klienta następujących warunków:
·  Zapewnienie odpowiednich okien serwisowych zgodnie z wymaganiami Dell EMC.
·  Spełnienie środowiskowych, technicznych i operacyjnych wymagań.
·  Zapewnienie TSM w odpowiednim czasie dostępności administratora uprawnionego do dostępu do systemów oraz odpowiednich specjalistów ze znajomością systemów i sieci informatycznych (włączając zdalny dostęp do sieci) zgodnie z wymaganiami Dell EMC.
·  Przejęcie pełnej odpowiedzialności za połączenia sieciowe, wydajność i problemy konfiguracyjne.
·  Potwierdzenie lokalizacji sprzętu przed rozpoczęciem usługi ProSupport Plus.
Poziomy krytyczności zgłoszenia - Severity Levels - dla wsparcia na poziomie Premium lub ProSupport MC:
·  Severity Level 1 - Critical: Poważne problemy, uniemożliwiające Zamawiającemu lub grupie roboczej wykonywanie krytycznych dla biznesu funkcji.
·  Seveńty Level 2 - High: Zamawiający lub grupa robocza zdolna do wykonywania swoich funkcji, ale wydajność pracy jest obniżona lub poważnie ograniczona.
·  Seveńty Level 3 - Medium: Problem nie ma wpływu na większość funkcji Zamawiającego lub grupy.
·  Severity Level 4 - Request: Minimalny wpływ na system; w tym prośby o rozbudowanie funkcjonalności i inne niekrytyczne pytania.
·  Severiiy Level 5 - Planned Activites: Prace planowe
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