I.

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Kompleksowa obstuga informatyczna Hevelianum, z siedzibgq przy ul.

Gradowej 6, 80-802 Gdansk
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W zakresie sieci telefonicznej (dotyczy wytgcznie lokalizacji: ul. Gradowa
6)
zapewnienie sprawnej i niezakiéconej statej tacznosci pomiedzy

poszczegdllnymi obiektami i pomieszczeniami Hevelianum,

zapewnienie na odpowiednim poziomie i niezakiéconej statej tgcznosci
pomiedzy obiektami Hevelianum, a operatorami zewnetrznymi,
zapewnienie wiasciwego dziatania central telefonicznych,

konfiguracja central i urzgdzen powigzanych z ruchem telefonicznym,
naprawa awarii sieci wynikajacych z naturalnej zawodnosci sprzetu,
zgtaszanie Zamawiajacemu koniecznosci wymiany  modernizacji
lub uzupetnienia sprzetu,

doradztwo w sprawach ustugi, zakupéw, modernizacji sieci i aparatow
telefonicznych,

wdrazanie nowych ustug na zyczenie oraz koszt Zamawiajacego,

zmiana dotychczasowej konfiguracji wg zlecen Zamawiajacego
(bez materiatéw),

W zakresie sieci komputerowej (dotyczy obu lokalizacji):

zapewnienie sprawnej i niezaktdconej statej tacznosci pomiedzy
poszczegdlnymi stanowiskami komputerowymi,

zapewnienie wtasciwego dziatania sieci strukturalnej i okablowania,
zapewnienie sprawnej i niezaktdconej statej tacznosci pomiedzy obiektami
Hevelianum, a operatorami zewnetrznymi,

zapewnienie wiasciwego dziatania oprogramowania zainstalowanego
na stanowiskach komputerowych i serwerze,

instalowanie oprogramowania na stanowiskach komputerowych i serwerze,
konfiguracja sprzetu na stanowiskach komputerowych wg wskazan
Zamawiajacego,

zapewnienie wiasciwego dziatania poszczegdlnych stanowisk
komputerowych i urzadzen peryferyjnych,

okresowy przeglad i konserwacja sprzetu komputerowego,

zmiana dotychczasowej konfiguracji wg zalecen i na odpowiedzialnos¢
Zamawiajacego (bez materiatéw),

naprawa lub wymiana, w mozliwie najkrétszym czasie, poszczegdlnych
stanowisk lub ich elementow,

doradztwo w sprawach obstugi oprogramowania, zakupu nowego sprzetu
i oprogramowania,

zapewnienie odpowiedniej ochrony stanowisk, serwera i sieci przed
wirusami komputerowymi,



m) odpowiednie = zabezpieczenie  serwera przed dziataniami 0s6b

n)
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nieuprawnionych,

wdrazanie nowych ustug na zyczenie oraz koszt Zamawiajacego,
wykonywanie kopii bezpieczenstwa strategicznych danych na wskazanym
przez Zamawiajacego sprzecie,

nadzor nad ewentualng modernizacjg i rozbudowg systemu.

W zakresie systemu kamer (dotyczy obu lokalizaciji):

zapewnienie na odpowiednim poziomie, sprawnego i niezakiéconego
przekazywania sygnhatu z kamer wewnetrznych i zewnetrznych do
stanowiska monitoringu,

zapewnienie zapisu na zainstalowanym rejestratorze sygnatu z kamer
zewnetrznych i wewnetrznych,

archiwizacja nagran z monitoringu na przenosnych nosnikach danych, tj.
ptyty DVD, dyski zewnetrzne (na zlecenie Zamawiajacego),

zapewnienie wiasciwego dziatania oprogramowania do obstugi kamer,
instalowanie odpowiedniego oprogramowania do obstugi kamer,

doradztwo w zakresie zakupu, obstugi i instalowania kamer,

naprawa lub wymiana uszkodzonych elementdéw i kamer, okablowania
i oprogramowania (bez urzadzen),

zmiana dotychczasowej konfiguracji wg zalecen Zamawiajacego
(bez materiatéw),

wykonywanie tymczasowej infrastruktury wg potrzeb Zamawiajqcego
(bez materiatéw),

nadzor nad ewentualng rozbudowg i modernizacjg systemu.

W zakresie bramek wejsciowych i wyjsciowych i stanowiska sprzedazy
biletow (dotyczy obu lokalizacji):

zapewnienie sprawnego i niezakiéconego funkcjonowania bramek
wejsciowych,
zapewnienie sprawnego i niezaktdconego funkcjonowania stanowiska

sprzedazy biletéw,

wspoétpraca z producentem oprogramowania zainstalowanego na
stanowisku sprzedazy biletow w zakresie serwisu,

konfiguracja systemu sprzedazy biletéw,

zapewnienie funkcjonowania drukarki fiskalnej (bez materiatow
eksploatacyjnych i konserwacji drukarki),

doradztwo w zakresie zakupdéw, obstugi systemdéw bramek wejsSciowych
i stanowiska sprzedazy biletow.
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W zakresie systemu kontroli dostepu do obiektow Hevelianum (dotyczy
obu lokalizacji):

zapewnienie sprawnego i niezaktécanego funkcjonowania systemu,
konfiguracja kart dostepu do obiektdw i parkingow,

archiwizacja zapisow z czytnikow kart, dot. rejestracji wejs¢ i wyjs¢ (na
Zlecenie Zamawiajqcego).

W zakresie ekspozycji wystawowych, w ktérych znajduje sie sprzet
komputerowy:

zapewnienie prawidtowego dziatania sprzetu komputerowego w ramach
ekspozycji wystawowych,

naprawa, modernizacja i rozbudowa istniejacej ekspozycji w zakresie
sprzetu komputerowego (bez materiatéw),

zmiana funkcjonalnosci w/w ekspozycji (bez ingerencji w konfiguracje
sprzetowaq).

Zakres ww. czynnosci nie obejmuje prac budowlanych oraz elektrycznych.

Ustugi obejmujg petng opieke serwisowg w 2 lokalizacjach:
- ul. Gradowa 6,
- ul. Zdrojowa 2,

Obstuga informatyczna powinna by¢ wykonywana zgodnie z Umowaq oraz

przekazywanymi przez Zamawiajacego wytycznymi, z zachowaniem
wszelkich obowigzujacych przepiséw prawa i norm oraz zasad najnowszej
wiedzy informatycznej i technicznej, ze szczegdlnym uwzglednieniem
biezacych potrzeb i zasad panujacych w Hevelianum,

Wykonawca zobowigzany jest $wiadczy¢ kompleksowg obstuge

informatyczng w sposob opisany ponizej:

Zakres czasowy $wiadczenia ustug

¢ Dla lokalizacji ul. Gradowa 6

Zakres czasowy $wiadczenia ustug polegajacych na opiece serwisowej

1.

dotyczacy jednego okresu rozliczeniowego ( jednego miesigca) ujeto
W ponizszych punktach:

Pomoc zdalna Serwisanta Systemoéw Informatycznych

Ilo$¢ godzin na sesje | 1

Ilo$¢ ses;ji 6

taczna ilos¢ godzin | 6

Harmonogram sesji | nie dotyczy




Czas $wiadczenia
ustugi

Godziny otwarcia Hevelianum
zamieszczone na stronie
www.hevelianum.pl

2. Pomoc w lokalizacji Zamawiajacego

2.1 Serwisanta Systemow Informatycznych

WIZYTY SYSTEMATYCZNE

Ilos¢ godzin w
ramach tygodnia

12

Ilo$¢ wizyt

taczna ilo$¢ godzin

w zaleznosci od ilosci poniedziatkéw
i drugiego ustalonego dnia
w tygodniu w danym miesigcu

w zaleznosci od ilosci poniedziatkéw
i drugiego dnia ustalonego w
tygodniu w danym miesigcu

Harmonogram wizyt

2 wizyty kazdego tygodnia
(poniedziatek 8 godzin i inny
ustalony dzien tygodnia 4 godziny)

Czas swiadczenia
ustugi

Godziny otwarcia Hevelianum
zamieszczone na stronie
www.hevelianum.pl

WIZYTY AWARYINE SERWISANTA SYSTEMOW INFORMATYCZNYCH

Maks. ilos¢ godzin na | 2

wizyte

Maks. ilos¢ wizyt 4

taczna ilos¢ godzin | 8
Harmonogram wizyt | nie dotyczy
Czas $wiadczenia Catg dobe

ustugi

2.2 Serwisanta Systemow Teletechnicznych

WIZYTY SYSTEMATYCZNE

Ilo$¢ godzin na
wizyte

8

Ilo$¢ wizyt

w zaleznosci od ilosci poniedziatkéw
w danym miesigcu

taczna ilo$¢ godzin

w zaleznosci od ilosci poniedziatkéw




Harmonogram wizyt

Czas $wiadczenia
ustugi

w danym miesigcu

1 wizyta kazdego tygodnia jezeli
Strony nie ustality inaczej,
standardowym dniem wizyt jest
poniedziatek

Godziny otwarcia Hevelianum
zamieszczone na stronie
www.hevelianum.pl

WIZYTY AWARYINE

Maks. ilos¢ godzin na | 2

wizyte

Maks. ilos¢ wizyt 4

taczna ilos¢ godzin | 8
Harmonogram wizyt | nie dotyczy
Czas $wiadczenia Catg dobe

ustugi

e Dla lokalizacji ul. Zdrojowa 2

1. Pomoc zdalna Serwisanta Systemdw Informatycznych

Ilo$¢ godzin na sesje | 1
IloS¢ ses;ji 6
taczna ilos¢ godzin | 6
Harmonogram sesji | nie dotyczy

Czas swiadczenia
ustugi

Godziny otwarcia Hevelianum
zamieszczone na stronie
www.hevelianum.pl

2. Pomoc w lokalizacji Zamawiajacego

2.1 Serwisanta Systemow Informatycznych

WIZYTY SYSTEMATYCZNE

Ilos¢ godzin w
ramach tygodnia

12

Ilo$¢ wizyt

w zaleznosci od ilosci wtorkow
i drugiego ustalonego dnia




I1I.

w tygodniu w danym miesigcu

taczna ilos¢ godzin | w zaleznosci od ilosci wtorkdw
i drugiego dnia ustalonego w
tygodniu w danym miesigcu

Harmonogram wizyt |2 wizyty kazdego tygodnia
(wtorek 8 godzin i inny ustalony
dzien tygodnia 4 godziny)

Czas Swiadczenia Godziny otwarcia Hevelianum
ustugi zamieszczone na stronie
www.hevelianum.pl

WIZYTY AWARYINE SERWISANTA SYSTEMOW INFORMATYCZNYCH

Maks. ilo$¢ godzin na | 2
wizyte

Maks. ilos¢ wizyt 4

taczna ilos¢ godzin | 8

Harmonogram wizyt | nie dotyczy

Czas $wiadczenia Catg dobe
ustugi

Czas S$wiadczenia ustug oraz dni wskazane w harmonogramie nie majq
zastosowania w przypadku dni Swiagt koscielnych ustawowo wolnych od
pracy.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do przesuwania wizyt zamiennie miedzy
obiektami ul. Gradowa 6 a ul. Zdrojowaq 2.

Procedura zgtoszenia awarii/problemu tozsame dla obu obiektéw

W  przypadku awarii  ktéregokolwiek z elementéw Infrastruktury
informatycznej, Systemu telewizji dozorowej lub Systeméw dostepu lub
problemu zwigzanego z jego eksploatacjg, Strony zobowigzujq sie do
postepowania, kazdorazowo zgodnie 2z nastepujacych schematem
dziatania.



Typ awarii Warunki kwalifikowalnosci

Powazna awaria - danych i/lub 1 router brzegowy i/lub 1 centrali
systemu kontroli. Sytuacja, gdy co najmniej 10
stacji roboczych i/lub kamer i/lub czytnikow
kart dostepowych Zamawiajacego,
uniemozliwia dalszg prace,

- Sytuacja, gdy co najmniej 1 serwer i/lub 1
stacja robocza w recepcji (z zainstalowanym
oprogramowaniem do realizacji sprzedazy
biletdw) i/lub 1 bramka dostepu ulegta awarii,

Standardowa awaria | - \yszystkie pozostate sytuacje nie klasyfikujace
sie jako powazna awaria.

1. Procedura rejestracji zgtoszenia awarii przez personel Zamawiajacego
bedzie realizowana za posrednictwem jednego z trzech dostepnych
kanatow komunikacji: za pomocq HelpDesku, dostepnego pod adresem
_______________________________________________ (podaje Wykonawca) lub zgtoszenia
awarii/problemu drogg mailowg na adres: ..
Wykonawca) lub zgtoszenie awarii/problemu w formie telefonicznej na
NUMer (podaje Wykonawca), w tym przypadku
Wykonawca zbiera od zgtaszajgcego wszystkie niezbedne dane mogace
pomac w ustaleniu przyczyn i zakresu powstatej awarii/problemu, a takze
okredla typ incydentu zgodnie z powyzsza klasyfikacjq i rejestruje je
W swoim systemie.

2. Wykonawca kazdorazowo zobligowany jest do nadania numeru
zgtoszenia.

3. Wykonawca lub zgtaszajacy uzytkownik dokona rejestracji zgtoszenia
w systemie elektronicznym, ze wskazaniem daty i godziny zgtoszenia
awarii, jej typu, stacji roboczej ktérej dotyczy, lokalizacji
[budynek/pietro/pokdj] i opisem zgtoszenia.

4. Na podstawie zgtoszenia Wpykonawca oceni, czy problem mozna
rozwigza¢ na drodze konsultacji telefonicznych lub zdalnym usunieciu
przyczyn awarii czy tez niezbedna jest osobista wizyta personelu
Wykonawcy i podejmie niezbedne dziatania w czasie
nieprzekraczajgcym wartosci zdefiniowanych w punkcie IV. liczonym od
momentu zgtoszenia problemu przez pracownikéw Zamawiajacego.

IV. Parametry SLA (Service Level Agreement)

Strony niniejszej Umowy dla zagwarantowania jakosci swiadczonych przez
Wykonawce na rzecz Zamawiajacego ustug w zakresie przedmiotu Umowy



wskazanego w niniejszym pliku i pkt. 1.2 Umowy przyjmujg, ze monitoring
ustalonych parametrow SLA, o ktéorych mowa powyzej, nastepowac bedzie
na nastepujacych zasadach:

Parametr SLA

Metoda pomiarowa

Czas reakcji

Czas naprawy

Ustalany na podstawie roznicy pomiedzy data i godzing
rejestracji zgtoszenia (awarii), a datg i godzing podjecia
pierwszej czynnos$ci majacej na celu rozwigzanie problemu
(pierwsza czynnos$c¢) lub zapewnienie jego obejscie w ustalonym
czasie naprawy. Pierwsza czynnos$¢ rozumiana jest jako
zalogowanie zdalne do systemu Zamawiajacego lub przyjazd
serwisanta do siedziby Zmawiajacego.

Ustalana na podstawie roznicy pomiedzy data i godzing
rejestracji zgtoszenia (start), a datg i godzing zakornczenia
awarii (lub jej obejscia), dla przyjetych zwyktych godzin pracy.

Wszystkie awarie bedq rejestrowane za posrednictwem platformy elektronicznej
potocznie nazywanej HelpDeskiem dostepnej dla kazdej ze Stron.

Strony niniejszej Umowy ustalajg, iz Wykonawca na zyczenie Zamawiajacego
dostarczy zgodny ze stanem faktycznym raport miesieczny SLA (za miniony

okres rozliczeniowy).

Raport okresla¢ bedzie poziom dotrzymania uzgodnionych

parametrow SLA wskazanych w niniejszym punkcie, wskazujac poziom odchylen
od zadeklarowanych wartosci nominalnych ustalonych miedzy Stronami.

Czas reakcji na awarie lub zgtoszenie

Kategoria btedu Czas reakcji Godziny obowigzywania
Powazna awaria <1h Zwykte godziny pracy
Standardowa awaria <4h Zwykte godziny pracy
Powazna awaria <4h Godziny poza Zwyktymi
godzinami pracy

Czas naprawy awarii

Kategoria btedu Czas naprawy* Godziny obowigzywania
Powazna awaria <12h Zwykte godziny pracy
Standardowa awaria <24 h Zwykte godziny pracy

* W przypadku braku zapasowych urzadzen Infrastruktury informatycznej,
Infrastruktury telefonicznej, Systemu telewizji dozorowej lub Systemoéw

kontroli dostepu

i koniecznosci zastosowania czynnosci reklamacyjnej/

gwarancyjnej/ zakupowej, czas naprawy (SLA) wydtuza sie o okres jaki te
czynnosci trwaty. Natomiast w przypadku koniecznosci odtworzenia danych
znajdujacych sie na stacji roboczej z wykorzystaniem zewnetrznych nosnikéw
danych czas usuniecia awarii zostaje wydtuzony o dodatkowe 3h dla kazdych



kolejnych 10 GB odtwarzanych danych, z wytagczeniem odtworzenia danych dla

partycji systemowej.

V. Lista pracownikow Wykonawcy uprawnionych do obstugi Zamawiajacego

Imie i nazwisko

Stanowisko | Tel. E-mail.

VI. Lista pracownikow Zamawiajacego Uprawnionych do kontaktu z

Wykonawca

Wszyscy uzytkownicy infrastruktury informatycznej Zamawiajacego oraz
podmiotu wspotpracujgce w zakresie IT.

VII. Lista os6b odpowiedzialnych po stronie Wykonawcy za realizacje Umowy.

Imie i nazwisko Stanowisko |Tel. E-mail.

VIII. Lista osdob odpowiedzialnych po stronie Zamawiajacego za realizacje

Umowy.
Imie i nazwisko Stanowisko Tel. E-mail.
Piotr Gnerowicz | Inspektor ds. 505-685-235 | piotr.gnerowicz@hevelianum.pl
teletechnicznych

IX. Stownik pojec i termindw

Infrastruktura
informatyczna

Infrastruktura
telefoniczna

Wszystkie elementy zaréwno sprzetowe jak i programowe
objete przedmiotem niniejszej umowy, a w szczegdlnosci
stacje robocze, oprogramowanie stacji roboczych, system
antywirusowy, urzadzenia peryferyjne, serwery danych oraz
infrastruktura sieciowa tworzgce tacznie  ekosystem
wspotpracujacych i wspoétdziatajacych ze sobg elementéw.

Wszystkie elementy sprzetowe tworzgce w potgczeniu system
sieci telefonicznej z wytaczeniem systemowego okablowania
strukturalnego, a w szczegdlnosci telefony stacjonarne,
zasilacze, kable miedziane taczace telefon z punktem
abonenckim oraz centrala telefoniczna.




System telewizji
dozorowej

Systemy kontroli
dostepu

Sprzet
komputerowy

Opieka
serwisowa

Oprogramowanie
stacji roboczej

Stacja
robocza

Urzadzenia
peryferyjne

Wszystkie elementy sprzetowe i programowe tworzace
w pofaczeniu system CCTV z wylaczeniem statego
okablowania elektrycznego i sygnatowego. Na system
sktadajq sie w szczegdlnosci cyfrowe i
analogowe kamery wewnatrz i na zewnatrz
budynkéw, rejestratory, zasilacze do kamer oraz

wszystkie ewentualne potaczenia miedzy urzadzeniami
a stykiem z siecig zasilajacg lub sygnatowa.

Zespot wzajemnie powigzanych urzadzen elektronicznych
oraz mechanicznych, ktorych dziatanie ma na celu
ograniczenie uzytkownikom (catkowite lub okreslonym czasie)
dostepu do sektordéw (stref) tego systemu. W skitad
tego systemu zaliczamy: drzwi z zamkiem elektronicznym,
bramki, szlabany, centrale i czytniki.

Ogoét  sprzetu wchodzgacego w  sktad  infrastruktury
informatycznej, ze szczegdlnym uwzglednieniem komputeréw
(zarédwno stacjonarnych jak i przenosnych), ich czesci
oraz elementow sktadowych, urzadzen peryferyjnych (myszy,
klawiatury, monitory, drukarki, skanery, plotery itp.),
urzadzen audiowizualnych (kamery, gtosniki, stuchawki itp.),
oraz urzadzen tworzacych sie¢ komputerowg (karty sieciowe,
okablowanie sieciowe, modemy, przetaczniki, routery, punkty
dostepowe itp.)

Zakres przedmiotu umowy, oraz ustug, dziatan czy tez
czynnosci wchodzacych w jego sktad i wyszczegdlnionych
w umowie, majacych na celu zapewnienie ciggtosci
i bezawaryjnosci pracy wszystkich systeméw zawartych
w przedmiocie umowy, wraz z elementami wchodzacymi w ich
sktad, przy zachowaniu okreslonych parametrow SLA, takich
jak czas reakcji na pojawiajacq sie awarie, czy tez czas
usuniecia awarii lub zapewnienie jej obejscia umozliwiajacego
dalszg prace.

Oprogramowanie zainstalowane bezposrednio na stacji
roboczej w szczegdlnosci system operacyjny (np. Microsoft
Windows), pakiet biurowy (Microsoft Office), oprogramowanie
zabezpieczajace (np. antywirus, pakiety bezpieczenstwa),
oprogramowanie typu EMEA (stuzgce do zapobiegania btedom
oraz do ich wykrywania), oprogramowanie administracyjne
(do monitorowania i zarzadzania stacjami roboczymi) oraz
pozostate oprogramowanie biznesowe - dopuszczone do
uzycia zgodnie z postanowieniami wewnetrznej polityki IT
przedsiebiorstwa, oraz przyjetymi w tym zakresie
regulacjami.

Urzadzenie koncowe, techniki komputerowej wchodzace
w sktad objetej opieka infrastruktury informatycznej. Poprzez
stacje robocza rozumie sie jednostke komputerowa (zaréwno
stacjonarng, zwang tez stacjgq robocza jak i mobilng,
zwang tez notebookiem) pozwalajaca na realizacje czynnosci
i procesdow biznesowych przez uzytkownika koncowego.

Sprzet techniki komputerowej podtaczony Ilub bezposrednio
zwigzany z okreslong stacja robocza Iub grupa stacji
roboczych, w szczegdlnosci urzadzenia takie jak myszy,
klawiatury, drukarki, skanery, plotery, kamery, gtosniki,



Serwery danych

Infrastruktura
sieciowa

Parametry SLA

Licencja
na
oprogramowanie

System
antywirusowy

HelpDesk

Koordynator
Techniczny Prac

Zwykte
godziny pracy

stuchawki itp. posrednio wchodzacych tym samym w sktad
infrastruktury informatycznej bedacej przedmiotem niniejszej
umowy.

Sprzet techniki komputerowej bedacy wysokowydajng
jednostka do przetwarzania danych wraz z systemami na nim
zainstalowanymi  przeznaczony do S$wiadczenia ustug
dla pracownikow Zamawiajgcego oraz podmiotéw
zewnetrznych za posrednictwem infrastruktury sieciowej
Zamawiajgcego.

Ogot elementow dodatkowych pozwalajacych na
wspotdziatanie catej infrastruktury informatycznej tacznie, w
szczegolnosci urzadzenia sieciowe takie jak: karty sieciowe,
okablowanie sieciowe (z wytaczeniem okablowania
strukturalnego), modemy, przetaczniki, routery, punkty
dostepowe, zapory.

Minimalne parametry techniczne i jakosciowe gwarantowane
przez Wykonawce dla swiadczonych na rzecz Zamawiajacego
ustug, bedacych przedmiotem niniejszej umowy. Uzgodnione
parametry SLA (ang. Service Level Agreement) podlegaja
ciggtemu monitorowaniu i okresowym procesom raportowym,
stanowiac tym samym dowdd poprawnosci
Swiadczenia/wykonania ustalonych miedzy stronami ustug,
stanowiac tym samym podstawe do naliczenia
przystugujacego wynagrodzenia zgodnie z postanowieniami
niniejszej umowy.

Prawo do wykorzystania/uzytkowania przez Zamawiajacego
okreslonego oprogramowania, potwierdzone umowa, zawartg
pomiedzy Zamawiajacym, a podmiotem posiadajacym
majatkowe prawa autorskie do danego oprogramowania,
lub innym dokumentem, czy tez dowodem licencyjnym
zgodnym z postanowieniami umowy licencyjnej.

Oprogramowanie zainstalowane bezposrednio na stacji
roboczej, ktorego celem jest wykrywanie, zwalczanie
i usuwanie wirusow komputerowych wraz 2z konsolg
centralnego zarzadzania (réwniez z serwerem, na ktorym
zostata zainstalowana jesli nie jest to ustuga w chmurze).

Zespot techniczny ziozony =z przedstawicieli Wykonawcy
odpowiedzialny za dziatania zwigzane 2z przyjmowaniem
zgtoszenn (w tym zardwno incydentéow, awarii, pomocy)
od uzytkownikow koncowych infrastruktury informatycznej,
ich obstuge, kontrole rozwigzania, a takze budowe bazy
wiedzy w zakresie obstugiwanych zgtoszen.

Upowazniony przedstawiciel strony odpowiedzialny za
koordynacje ogoétu prac zwigzanych z realizacjq niniejszej
umowy, a takze rozwigqzywanie biezacych probleméw
pojawiajacych sie w toku jej realizacji, zgodnie z przyjetg
Sciezkq eskalacji jak rowniez rewizje i akceptacje cyklicznych
raportéw oraz zwigzanych z tym rozliczen.

Standardowe godziny pracy przyjete w przedsiebiorstwie
Zamawiajacego, stanowigce podstawe dla okreslenia ram
czasowych stuzacych do weryfikacji SLA.
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Dokumentacja wytworzona, utrzymywana i aktualizowana
przez Wykonawce w ciggu trwania umowy, opisujaca aktualny
stan faktyczny infrastruktury informatycznej objetej
przedmiotem niniejszej umowy, precyzujaca i opisujgca takie
elementy jak: konfiguracja stacji roboczych, konfiguracja
urzadzen sieciowych, konfiguracja sieciowych urzadzen
peryferyjnych, topologia sieci, konfiguracja i struktura
domenowa, stan stacji roboczych wraz z informacjq
o podejmowanych wzgledem nich czynnosciach oraz
asygnacjq wzgledem okreslonych struktur organizacyjnych i
lokalizacji, oraz inne niezbedne dla poprawnego utrzymania
infrastruktury informatycznej w gotowosci.

Zespot czynnosci technicznych, administracyjnych oraz
procedur podejmowanych przez strony zgodnie z ustalonym
scenariuszem dziatania w przypadku rejestracji zgtoszenia
awarii  z okreslonym priorytetem oraz czasem dziatania
wskazanym dla danego typu interwencji, zgodnie
Zz postanowieniami niniejszej] umowy i zachowaniem
wskazanych parametrow SLA.

Zewnetrzny nosnik danych wykorzystywany w celu wykonania
i/lub utrzymania kopii zapasowej danych (w szczegdlnosci
biznesowych) przechowywanych na stacjach roboczych badz
serwerach  objetych  przedmiotem niniejszej umowy,
a w szczegdblnosci: zewnetrzne dyski, pamieci typu flash,
tasmy magnetyczne, ptyty CD, ptyty DVD, karty pamieci.

Maksymalny dopuszczalny czas uptywajacy pomiedzy datg
rejestracji zgtoszenia w systemie elektronicznej obstugi
zgtoszen do czasu podjecia pierwszej, rejestrowanej
w systemie czynnos$ci zmierzajacej do rozwigzania
zgtoszonego przez Zamawiajgcego problemu/awarii. Czas
reakcji stanowi parametr SLA, podlegajacy monitorowaniu,
raportowaniu i rozliczeniu w mys$| postanowien
niniejszej umowy. Pierwsza czynnos$¢ rozumiana jest jako
zalogowanie zdalne do systemu Zamawiajqcego lub przyjazd
serwisanta do siedziby Zmawiajgqcego.

Maksymalny dopuszczalny czas uptywajacy pomiedzy datg
rejestracji zgtoszenia w systemie elektronicznej obstugi
zgtoszen do czasu przywrdocenia sprawnosci elementu
bedacego przedmiotem zgtoszenia (z dopuszczeniem zaréwno
naprawy jak i zapewnienia obejscia problemu) przekazanego
przez Zamawiajgcego do Wykonawcy. Czas naprawy stanowi
parametr SLA, podlegajagcy monitorowaniu, raportowaniu
i rozliczeniu w mysl| postanowien niniejszej umowy.

Wolumin dysku na ktérym zainstalowane sg pliki systemu
operacyjnego. Czas potrzebny na odtworzenie partycji

systemowej (ang. Recovery) lub  jego ponowng
instalacje wraz z podstawowym oprogramowaniem stacji
roboczej wchodzi w sktad czasu naprawy i nie stanowi

podstawy do jego wydtuzenia w mys| postanowien niniejszej
umowy.

Wolumin (lokalny) dysku na ktérym przechowywane sq dane
biznesowe uzytkownika danej stacji roboczej. W przypadku
koniecznosci  odtworzenia danych z  wykorzystaniem
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zasobow
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zewnetrznych nosnikéw danych czas potrzebny na naprawe
i/lub obejscie zostaje wydtuzony o czas odtworzenia
okreslonej jednostki danych zgodnie z postanowieniami
niniejszej umowy. Powyzsze nie ma zastosowania w
przypadku odtworzenia polegajacego na ponownym
podtaczeniu okreslonych udziatéw sieciowych.

Srodki techniczne pozwalajgce na zdalny  dostep
upowaznionego personelu technicznego Wykonawcy
do zasobow objetych przedmiotem niniejszej umowy,
ze szczegdllnym uwzglednieniem rozwigzan typu pulpit zdalny,
dostep terminalowy (np. RDP, SSH, VNC), a takze rozwigzan
wspomagajacych i uzupetniajgcych zdalny dostep
pozwalajacych na: zdalne monitorowanie pracy stacji
roboczych, zdalne monitorowanie pracy sieci, zdalne
monitorowanie pracy serwera, zdalng dystrybucje
oprogramowania i aktualizacji, zdalng weryfikacje stanu
konfiguracji, zdalne uruchamianie stacji roboczych i inne.

Srodki techniczne i organizacyjne pozwalajace na lokalny,
fizyczny, bezposredni i kontrolowany dostep personelu
technicznego Wykonawcy do zasobow objetych przedmiotem
niniejszej umowy, uwzgledniajace aspekty zwigzane =z
kontrola dostepu do zasobow i pomieszczen w obrebie
przedsiebiorstwa Zamawiajacego (w szczegdlnosci miejsca
instalacji i uzytkowania stacji
roboczych), a takze spetnieniem wymogéw w zakresie
bezpieczenstwa i higieny pracy.

Aktualne miejsce instalacji i uzytkowania elementu
infrastruktury informatycznej objetej przedmiotem niniejszej
umowy, z uwzglednieniem asygnacji do poziomu lokalizacji
(geograficznej jednostki organizacyjnej przedsiebiorstwa
Zamawiajgcego), jednostki funkcjonalnej (dziatu firmy
w obrebie danej lokalizacji), oraz uzytkownika koncowego.
Miejsce instalacji i uzytkowania elementéw infrastruktury
informatycznej podlega ewidencji ciggtej oraz aktualizacji
w przypadku wystgpienia jakichkolwiek zmian w tym zakresie.

Zespot upowaznionych pracownikow Wykonawcy
odpowiedzialnych za realizacje przedmiotu niniejszej umowy
i Swiadczenie zwigzanych z tym ustug na rzecz
Zamawiajacego.



