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Pakiet wsparcia technicznego musi obejmować swoim zakresem świadczenie opieki serwisowej oprogramowania i usług producenta oferowanych produktów w wymiarze 260 godzin w okresie 12 miesięcy od dnia podpisania umowy.
W wymaganiach zastosowano następujące definicje:
1. Podstawowe Godziny Wsparcia – dni robocze od godz. 09:00 do godz. 17:00, czasu środkowoeuropejskiego.
2. Pozostałe Godziny Wsparcia – dni robocze od godz. 17:00 do godz. 09:00 dnia następnego, niedziele i święta określone w przepisach o dniach wolnych od pracy.
3. Czas Reakcji – maksymalny czas pomiędzy zgłoszeniem problemu a przystąpieniem do analizy Problemu i poszukiwania rozwiązania.
4. Czas Reakcji „on-site” – czas pomiędzy potwierdzeniem przyjęcia zgłoszenia a pojawieniem się Inżyniera Wsparcia na miejscu w siedzibie Zamawiającego.
5. Waga Problemu – miara ważności Problemu ustalana przez Zamawiającego:
a. Problem krytyczny - mający krytyczny wpływ na procesy biznesowe Zamawiającego. Procesy biznesowe krytyczne dla działalności biznesowej Zamawiającego przestały funkcjonować i potrzebna jest natychmiastowa pomoc.
b. Problem poważny - mający poważny wpływ na procesy biznesowe Zamawiającego. Procesy biznesowe Zamawiającego funkcjonują w sposób poważnie utrudniający normalną pracę lub nie funkcjonują w ogóle – potrzebna jest pomoc nie później niż w czasie 1 godziny od zgłoszenia problemu.
c. Problem umiarkowany - mający umiarkowany wpływ na procesy biznesowe Zamawiającego. Procesy biznesowe Zamawiającego funkcjonują w sposób utrudniający normalną pracę – potrzebna jest pomoc nie później niż w czasie 2 godzin od zgłoszenia problemu.
d. Problem minimalny - mający minimalny wpływ na procesy biznesowe Zamawiającego. Procesy biznesowe Zamawiającego funkcjonują poprawnie, aczkolwiek występują pewne drugorzędne i prawie niezauważalne trudności – potrzebna jest pomoc ze nie później niż w czasie 4 godzin od zgłoszenia Problemu.
Dla problemów umiarkowanych i minimalnych w okresie tzw. Pozostałych Godzin Wsparcia nie jest wymagany ustalony czas reakcji.
1. Wymagana jest dostawa subskrypcji pakietu wsparcia technicznego, który zapewni:
0. Świadczenie usługi w zakresie organizacji i koordynacji usług w zakresie wsparcia technicznego oprogramowania wyprodukowanego przez Microsoft, w odniesieniu do którego nie zakończył się okres tzw. dodatkowego wsparcia.
0. Usługi w zakresie wsparcia technicznego świadczone przez okres 12 miesięcy od dnia podpisania umowy. 
0. Zapewni możliwość bezpośredniego zgłaszania problemów technicznych do producenta oprogramowania lub spółki zależnej producenta (Producenta) drogą elektroniczną poprzez dedykowaną stronę Producenta i telefonicznie.
0. Zagwarantuje możliwość wykonywania poprawek do oprogramowania (HotFix) przez Producenta.
1. Warunki świadczenia usług w zakresie wsparcia technicznego Produktów:
1. Usługi w zakresie wsparcia technicznego (Produktów) mają obejmować świadczenie Zamawiającemu przez certyfikowanych specjalistów, pracowników Producenta, pomocy przy rozwiązywaniu problemów dotyczących Produktów, które pojawiły się u Zamawiającego przy korzystaniu z takich Produktów, jeżeli zachodzi uzasadnione podejrzenie, że taki problem został spowodowany przez Produkty (w szczególności, z możliwością tworzenia poprawek z wykorzystaniem dostępu do kodu źródłowego Produktów).  
1. Wymagane jest świadczenie usług mających na celu efektywne i skuteczne zapobieganie problemom dotyczącym Produktów polegające w szczególności na okresowych spotkaniach z certyfikowanymi specjalistami Producenta Produktów i przygotowywaniu odpowiednich raportów, uzyskaniu dostępu do poprawek do Produktów czy zasobów Producenta z artykułami i wskazówkami dotyczącymi rozwiązywania i zapobiegania Problemom.
1. Zamawiający ma uzyskać priorytetowy dostęp, przez zapewnienie dedykowanego numeru telefonicznego i internetowego dostępu technicznego do certyfikowanych specjalistów Producenta w celu szybkiego zgłaszania problemów dotyczących Produktów oraz uzyskiwania wsparcia.
1. W ramach usług wsparcia technicznego Zamawiający wymaga przedstawienia oferty na pakiety wsparcia technicznego zawierające 260 godzin możliwych do wykorzystania w okresie trwania umowy.
1. Wymagane jest umożliwienie wsparcia technicznego dla Produktów wychodzących z okresu tzw. wsparcia rozszerzonego, to znaczy dla Produktów, które na podstawie innych umów nie są objęte wsparciem Producenta.
1. Usługi w zakresie wsparcia technicznego Produktów powinny być dostępne przez 24 godziny na dobę i 7 dni w tygodniu. Zgłoszenia problemów będą dokonywane bezpośrednio do Producenta na dedykowany numer telefoniczny (dla wszystkich zgłoszeń) lub zgłaszane w formie elektronicznej na dedykowanym serwisie internetowym (dla zgłoszeń umiarkowanych i minimalnych), do certyfikowanych specjalistów Producenta. Termin rozpoczęcia prac nad zgłoszonym problemem objętym usługami w zakresie wsparcia technicznego Produktów przez takich specjalistów (tzw. czas reakcji) powinien zależeć od wagi zgłaszanego problemu:
5. Problemy krytyczne i poważne - czas reakcji telefonicznej do jednej godziny w trybie 24 godziny na dobę i 7 dni w tygodniu;
5. Problemy umiarkowane - czas reakcji 2 godziny w godzinach 9-17 od poniedziałku do piątku z wyłączeniem, świąt i dni wolnych od pracy na podstawie przepisów prawa;
5. Problemy minimalne - czas reakcji 4 godziny w godzinach 9-17 od poniedziałku do piątku z wyłączeniem, świąt i dni wolnych od pracy na podstawie przepisów prawa.
1. W ramach usług w zakresie wsparcia technicznego Produktów będzie istniała możliwość świadczenia takich usług na miejscu w lokalizacji Zamawiającego w Polsce (tzw. usługi wsparcia „on-site”). 
1. Pakiet usług zapewni regularne przekazywanie Zamawiającemu przez Producenta informacji technicznych w postaci biuletynu technicznego osobom kontaktowym wskazanym przez Zamawiającego.
1. W ramach usług w zakresie usług wsparcia technicznego do Zamawiającego zostanie przypisany dedykowany specjalista Producenta, który będzie odpowiedzialny za realizację usług w zakresie wsparcia technicznego dla Zamawiającego, a także za przekazywanie oraz otrzymywanie informacji i komentarzy zwrotnych dotyczących świadczonych usług. Jednocześnie Zamawiający w terminie do 14 dni od daty podpisania umowy wyznaczy ze swojej strony osoby (w tym koordynatora wsparcia technicznego) uprawnione do składania u specjalisty Producenta zgłoszeń w ramach usług w zakresie wsparcia technicznego Produktów.
1. Po podpisaniu umowy w zakresie usług wsparcia technicznego, w uzgodnionym terminie, przedstawiciel Producenta przeprowadzi sesję orientacyjno-przeglądową u Zamawiającego. Sesja może być przeprowadzona telefonicznie lub w lokalizacji Zamawiającego. Celem takiej sesji jest szczegółowe omówienie dostępnych usług w zakresie wsparcia technicznego, zasad ich świadczenia, zebranie informacji o potrzebach Zamawiającego w zakresie wsparcia oraz opracowanie planu współpracy obejmującego okres świadczenia usług wsparcia technicznego, który będzie dokumentem roboczym, przeglądanym i uaktualnianym przez strony w regularnych odstępach czasu i który będzie obejmował wiedzę na temat planowanych i aktualnych działań w stosunku do Zamawiającego, jak również usług wykonanych w przeszłości.
Wymagany sposób realizacji usług w przypadku wystąpienia problemu:
	Waga Problemu
	Sytuacja
	Oczekiwana Reakcja 
	Oczekiwana Reakcja Klienta

	1
wyłącznie zgłoszenie telefoniczne
	· Katastrofalny wpływ na działalność: 
· Podstawowe procesy biznesowe (mission critical) przestały funkcjonować i nie można w rozsądny sposób kontynuować pracy
· Konieczna natychmiastowa pomoc
	· Odpowiedź na pierwszy telefon w czasie nie dłuższym niż 1 godzina
· Pracownicy Producenta wysłani do lokalizacji Klienta tak szybko, jak to będzie możliwe
· Praca w systemie 24 godziny przez 7 dni w tygodniu
· Błyskawiczna eskalacja do zespołów Produktowych Producenta
· Powiadomienie kierownictwa wyższego szczebla Producenta
	· Powiadomienie kierownictwa wyższego szczebla Klienta
· Przydzielenie odpowiednich zasobów w celu umożliwienia prowadzenia prac w systemie 24 godziny przez 7 dni w tygodniu
· Szybki dostęp i czas reakcji władz kontrolujących zmiany

	A
Wyłącznie zgłoszenie telefoniczne
	· Krytyczny wpływ na działalność: 
· Znacząca utrata lub obniżenie jakości usług
· Wymaga pomocy w ciągu 1 godziny
	· Odpowiedź na pierwszy telefon w czasie nie dłuższym niż 1 godzina
· Pracownicy Producenta wysłani do lokalizacji Klienta tak szybko, jak to będzie możliwe
· Prace w systemie 24 godziny przez 7 dni w tygodniu
· Powiadomienie kierownictwa Producenta wyższego szczebla 
	· Przydzielenie odpowiednich zasobów w celu umożliwienia prowadzenia prac w systemie 24 godziny przez 7 dni w tygodniu
· Szybki dostęp i czas reakcji władz kontrolujących zmiany
· Powiadomienie kierownictwa

	B
Zgłoszenie telefonicznie lub za pośrednictwem Internetu
	· Umiarkowany wpływ na działalność: 
· Umiarkowana utrata lub obniżenie jakości usług, jednakże praca może być kontynuowana bez zakłóceń
· Wymaga pomocy w ciągu 2 Godzin Roboczych
	· Odpowiedź na pierwszy telefon w czasie nie dłuższym niż 2 godziny
· Prace realizowane wyłącznie w Godzinach Roboczych
	· Przydzielenie odpowiednich zasobów w celu umożliwienia prowadzenia ciągłych prac w Godzinach Roboczych1
· Dostęp i reakcja władz kontrolujących zmiany w ciągu 4 Godzin Roboczych

	C
Zgłoszenie telefonicznie lub za pośrednictwem Internetu
	· Minimalny wpływ na działalność: 
· Działalność prowadzona praktycznie z niewielkimi zakłóceniami lub bez zakłóceń
· Wymaga pomocy w ciągu 4 Godzin Roboczych
	· Odpowiedź na pierwszy telefon w czasie nie dłuższym niż 4 godziny
· Prace realizowane wyłącznie w Godzinach Roboczych

	· Podanie dokładnych informacji kontaktowych 
· Reakcja w ciągu 24 godzin.



1. Porady Techniczne:
Porady Techniczne muszą obejmować krótkoterminowe udzielanie porad i wskazówek w związku z problemami nieobjętymi Usługami Wsparcia Technicznego. Do Porad Technicznych zalicza się również krótkoterminowe usługi konsultacyjne dotyczące kwestii związanych z projektowaniem, rozwojem i wdrożeniami. Pracownik Producenta podejmie współpracę z Zamawiającym w celu określenia indywidualnych potrzeb Klienta w zakresie Porad Technicznych.  
Następujące Porady Techniczne mogą być wykorzystane na podstawie niniejszego Opisu Usług: 
a. Porady dotyczące Infrastruktury. Porady dotyczące Infrastruktury obejmują udzielanie nieformalnych porad, wskazówek i przekazywanie wiedzy w celu umożliwienia Zamawiającemu wdrożenia technologii Producenta w sposób pozwalający uniknąć powszechnych trudności technicznych i zmniejszyć ryzyko wystąpienia nieprzewidzianych awarii i przestojów w pracy systemów. 
Usługi te pomagają Zamawiającemu także w rozwiązywaniu problemów niezwiązanych z Produktami, w tym:
· Błędów spowodowanych przez infrastrukturę sieciową Zamawiającego, sprzęt, oprogramowanie innych dostawców, procedury operacyjne, architekturę, procesy zarządzania usługami IT, konfigurację systemu lub błędy ludzkie.
· Problemów związanych ze zgodnością i koordynacją produktów wielu dostawców. Na żądanie Zamawiającego Wykonawca nawiąże współpracę z dostawcami oprogramowania będącymi osobami trzecimi w celu rozwiązania złożonych problemów związanych z brakiem zgodności produktów różnych dostawców.
b.	Analizy.  Analiza ma być oceną określonego systemu, aplikacji lub architektury mającą na celu ustalenie kwestii związanych z projektowaniem, rozwojem, wdrożeniem oraz możliwością wsparcia technicznego w odniesieniu do dotychczasowych lub planowanych wdrożeń technologii Producenta. Zakres każdej analizy będzie ustalany indywidualnie oraz oszacowany przed przydzieleniem zasobów. Efektem analizy ma być sporządzenie pisemnego raportu celem udokumentowania ustaleń i zaleceń. 
c.	Wsparcie dla Programistów. Wsparcie dla Programistów ma zapewnić Zamawiającemu opracowywanie i rozwijanie wewnętrznych aplikacji na platformach Producenta. Wsparcie dla Programistów obejmuje przede wszystkim narzędzia programistyczne i technologie Producenta.
a. Dostęp do Laboratorium.  Zamawiający wymaga możliwości zapewnienia dostępu do laboratorium w ramach pomocy dotyczącej opracowywania produktu, testowania, przygotowywania wersji wstępnych oraz działań migracyjnych Produktów.
1. Usługi Informacyjne. 
W ramach Usług Informacyjnych Zamawiający wymaga dostępu do informacji technicznych na temat Produktów oraz narzędzi wsparcia, które mają za zadanie pomóc w efektywnym i skutecznym wdrożeniu oraz używaniu Produktów. Usługi Informacyjne mają obejmować dowolne połączenie poniższych usług:
a.  Witryna sieciowa zapewniająca bezpłatny dostęp do następujących zasobów informacyjnych:
· Regularnie aktualizowane informacje o produktach zawierające kluczowe informacje na temat wsparcia i obsługi Produktów.
· Ostrzeżenia informujące Zamawiającego o potencjalnie poważnych problemach.
b. Aplikacja internetowa umożliwiająca zgłaszanie i sprawdzanie statusu zgłoszonych Incydentów.
· Baza wiedzy Producenta zawierająca artykuły techniczne i narzędzia oraz wskazówki dotyczące rozwiązywania problemów.
c. Transmisje dot. Wsparcia. Transmisje dot. wsparcia mają zapewnić regularnie odbywające się dyskusje „na żywo” za pośrednictwem Internetu, prowadzone przez kierowników programowych Producenta, programistów i ekspertów głównie na tematy związane z technologiami Producenta. 



