Zatacznik nr 1
Opis przedmiotu zamdwienia

Swiadczenie ustugi wsparcia technicznego w jezyku polskim dla Portalu Intranetowego
UOKIK opartego na platformie Microsoft SharePoint Server w postaci pakietu do 100
roboczogodzin przez okres 24 miesiecy (1.09.2024 r. - 31.08.2026 r.) lub do wykorzystania
ostatniej roboczogodziny, zgodnie z potrzebami Zamawiajgcego. Zamawiajacy
zobowigzuje sie do wykorzystania minimum 25 roboczogodzin.

Zakres wsparcia technicznego:

Wsparcie techniczne realizowane telefonicznie lub zdalnie musi gwarantowac
prawidtowe, stabilne dziatanie systemu. W ramach wsparcia Zamawiajgcy bedzie rowniez
oczekiwat wsparcia w zakresie: modyfikacji funkcjonalnosci juz istniejgcych, dostarczenie
nowych funkcjonalnosci, aktualizacji i zmian konfiguracji systemu, wgrywania
certyfikatow oraz licencji, przywracania systemu po awarii, zabezpieczenia przed
zagrozeniami wynikajgcymi z podatnosci systemu zgodnie z zaleceniami CSiRT oraz
wsparcia w konfiguracji aplikacji juz istniejgcych oraz analizy potrzeb i wykonania prac
zgodnie z zapotrzebowaniem. Za okreslenie poziomu na jakim bedg maity by¢ wdrazane
zalecenia CSiRT odpowiada Zamawiajacy w porozumieniu z Wykonawca.

Warunki SLA w zaleznosci od priorytetu usterki:

Maksymalny czas zakonczenia
Czas reakdji naprawy od
Priorytet zlecenia (godziny robocze)| momentu przyjecia zgtoszenia (w
godziny robocze)
Obstuga Btedu Krytycznego 4h 12 h
Obstuga Btedu Wysokiego 8h 48 h
maksymalnie do czasu wydania
Obstuga Btedu Niskiego 12 h nowej wersji oprogramowania
usuwajacej btad
oprogramowania

e Btad Krytyczny Systemu - btagd uniemozliwiajgcy uzytkowanie i dziatanie Systemu
znajdujgcego sie w srodowisku Zamawiajgcego.

e Btgd Wysoki Systemu - btgd znaczgco ograniczajgcy funkcjonalnos¢ lub funkcjonalnosci
Systemu zainstalowanego w srodowisku Zamawiajgcego lub utrudniajacy prace z
Systemem, ale umozliwiajgcy korzystanie z Systemu lub jego dziatania w catosci.

e Btad Niski Systemu — btgd niemajgcy wptywu na funkcjonalnos¢ Systemu oraz na prace
z Systemem.

e Godziny robocze — godziny 7-17 w kazdy dzien od poniedziatku do pigtku z
wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

e C(Czas reakcji — maksymalny czas od momentu zgtoszenia usterki do momentu



potwierdzenia otrzymania lub odrzucenia zgtoszenia.

e C(Czas realizacji naprawy - jest liczcony od momentu reakcji do momentu rozwigzania
problemu, wytgczajac czas pracy po stronie Zamawiajgcego.

e (Czas zakonhczenia naprawy - jest rozumiany jako czas przywrécenia poprawnego
dziatania biznesowego.

e (Czasy SLA naprawy btedu nie obowigzujg w przypadku btedu oprogramowania lub
innych probleméw, ktére musi rozwigza¢ sam producent oprogramowania. SLA nie
obowigzuje réwniez w przypadku awarii sprzetowej, za ktérg odpowiada Zamawiajacy.

e Zamawiajgcy zapewnia kopie zapasowe kazdego z elementow systemu.

4. Wsparcie techniczne musi by¢ realizowane w zakresie przyjmowania, kwalifikacji
i przekazywania zgtoszen do rozwigzania za pomocg nastepujacych kanatéw komunikacji:

a) telefonicznie:
b) e-mail:



