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Ogdlne informacje dotyczace zapytania cenowego

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) zaprasza do przediozenia wstepnej oferty cenowej na Ustuge wsparcia
utrzymania Systemu Monitorowania Ustug SMU.

1.

2.

Kazdy moze przestac jedng oferte.

Oferta moze obejmowa¢ $wiadczenie ustugi opieki serwisowej, ustugi utrzymania oraz ustug
dodatkowych dla SMU jedynie w zakresie oprogramowania BMC Software (Tab.1), lub jedynie w
zakresie oprogramowania HP (Tab. 2), albo dla oprogramowania BMC Software i oprogramowania HP
razem.

Szczegbtowe wymagania dotyczace oferty sq przedstawione w dalszej czesci niniejszego zapytania.

Oferta cenowa bedzie podstawg do oszacowania wartosci zamdwienia w celu przeprowadzenia
postepowania o udzielenie zaméwienia publicznego.

Niniejsze zapytanie nie stanowi oferty zawarcia umowy w rozumieniu przepiséw Kodeksu Cywilnego.

Potencjalni Sktadajacy nie bedg uprawnieni do wystepowania z jakimikolwiek roszczeniami pienigznymi
lub niepienieznymi w zwigzku z przygotowaniem odpowiedzi na niniejsze zapytanie.

Tre$¢ dokumentu, wszelkie informacje, do ktérych sie odwotuje oraz prowadzona korespondencja i
rozmowy muszg zosta¢ zachowane w tajemnicy. Sktadajacy oferte jest zobowigzany do nie
udostepniania osobom trzecim informacji uzyskanych w zwiagzku z zapytaniem bez pisemnej zgodny i
upowaznienia ze strony ZUS.

Sktadajacy oferte powinien posiada¢ do$wiadczenie w realizacji zaméwien tozsamych z przedmiotem
zapytania.

Termin i sposob zlozenia odpowiedzi

Odpowiedzi na niniejsze zapytanie nalezy przesta¢ w terminie do 14 lipca 2017r., na adres e-mailowy
ewelina.motak@zus.pl ilub na adres pocztowy:

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych

Departament Zarzadzania Ustugami

ul. Szamocka 3, 5

01-748 Warszawa

Wymagana forma odpowiedzi to jednolity dokument w postaci .DOC lub .PDF.




Opis sposobu przygotowania oferty cenowej

Oferta powinna zawiera¢:

1. Informacje o Sktadajacym.
2. Dane teleadresowe (adres, telefon, email).
3. Wykaz oséb uprawnionych do kontaktu z ZUS wraz z danymi do kontaktu (adres, telefon, email).
4. Calkowitg kwote zamowienia brutto wedtug ponizszych tabel:
Tab.1
.- . e AP Cena Cena Razem
I SW|a.dczen.|e narzecz Zamama;qcego ustugi opieki jednostkowa jednostkowa ilosé
serwisowej dla oprogramowania BMC Software it brutt
netto rutto (kol 3 x kol 4)
LP. 1 2 3 4 5
1 Ustuga opieki serwisowej (maintenance producenta 36 me
oprogramowania BMC Software) y
9 Ustuga opieki serwisowej Wykonawcy $wiadczona dla \\\\/’// \\\\/’// b - i
oprogramowania BMC Software (2a + 2b) w tym: P N
2a Metryka SMU_ODI - poziom standardowy - ryczatt 36 mcy
% 'M‘etrykg SMU_ODI - poziom krytyczny - 36 szt
zamowienie jednostkowe
Lacznie Swiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustugi opieki serwisowej dla oprogramowania BMC Software (1+2):
Swiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustugi o e Razem
] . : jednostkowa jednostkowa ilos¢
utrzymania dla oprogramowania BMC Software it brutt
netto rutto (kol 3 x kol 4)
LP. 1 2 3 4 5
1a Metryka SMU_KON - poziom standardowy — ryczatt 36 mcy
Metryka SMU_LOK - poziom standardowy — zaméwienia
1b . 9 szt
jednostkowe
Lacznie Swiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustugi utrzymania dla oprogramowania BMC Software (1a+1b):
Swiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustug Cena Cena Razem
v dodatkowych w zakresie oprogramowania BMC jednostkowa jednostkowa ilos¢
Software netto brutto (kol 3 x kol 4)
LP. 1 2 3 4 5
1a Przeprowadzanie warsztatow 20 osobodni
1b Pozostate ustugi dodat'kowe zgodnl«'a z pkt. 4 Zapytania 35 0sobodni
Cenowego z wytgczeniem warsztatow
Lacznie $wiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustug dodatkowych w zakresie oprogramowania BMC Software (1a+1b):
Catkowita kwota zaméwienia w zakresie ustug Swiadczonych przez Wykonawce dla oprogramowania BMC Software (I+111+V):
4
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Tab.2

- . - S Cena Cena Razem
Il ::’r:zg%z;:j'%I":J;f:;é?ﬂ";;“::;:‘:go BT e jednostkowa | jednostkowa ilos¢
netto brutto (kol 3 x kol 4)
LP. 1 2 3 4 5
Ustuga opieki serwisowej (maintenance producenta
1 . 36 mey
oprogramowania HP)
2 Ustuga opieki serwisowej Wykonawcy $wiadczona dla 5
oprogramowania HP Software (2a + 2b) w tym: - -
2a Metryka SMU_ODI - poziom standardowy — ryczatt 36 mey
% 'M.etrykg SMU_ODI - poziom krytyczny — 36 s2t
zamdwienie jednostkowe
II. Lacznie $wiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustugi opieki serwisowej dla oprogramowania HP (1+2):
Swiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustugi el e Razem
1\ utrzymania dla oprogramowania HP jednostkowa | jednostkowa ilos¢
netto brutto (kol 3 x kol 4)
LP. 1 2 3 4 5
1a | Metryka SMU_KON - poziom standardowy — ryczatt 36 mcy
Metryka SMU_LOK - poziom standardowy — zaméwienia
1b . 9 szt
jednostkowe
IV. Lacznie $wiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustugi utrzymania dlia oprogramowania HP (1a+1b):
Swiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustug o o Razem
Vi . - jednostkowa | jednostkowa ilos¢
dodatkowych w zakresie oprogramowania HP netto brutto
(kol 3 x kol 4)
LP. 1 2 3 4 5
1a | Przeprowadzanie warsztatow 30 osobodni
1b Pozostate ustugi dodatkowe zgodnie z pkt. 4 Zapytania 35 0sobodni

Cenowego z wytgczeniem warsztatow

VI. Lacznie $wiadczenie na rzecz Zamawiajacego ustug dodatkowych w zakresie oprogramowania HP (1a+1b):

Catkowita kwota zaméwienia w zakresie ustug $wiadczonych przez Wykonawce dla oprogramowania HP (II+1V+VI):

Catkowita warto$¢ Zamowienia brutto: .........ccceevvierviiiirniiner e




Opis przedmiotu zapytania cenowego

W ramach realizacji przedmiotu Zaméwienia Wykonawca bedzie zobowigzany przez okres
trzech lat od daty podpisania umowy, do $wiadczenia na rzecz Zamawiajgcego
wymienionych nizej ustug:

a) ustuga opieki serwisowej dla posiadanego przez Zamawiajgcego Systemu
Monitorowania Ustug SMU, w zakresie opisanym w pkt. 2,

b) ustuga utrzymania dla posiadanego przez Zamawiajgcego Systemu Monitorowania
Ustug SMU, w zakresie opisanym w pkt. 3,

c) ustugi dodatkowe dla posiadanego przez Zamawiajgcego Systemu Monitorowania
Ustug SMU, w zakresie opisanym w pkt. 4.

Wykonawca, przez caty okres trwania Umowy, bedzie $wiadczyt na rzecz Zamawiajgcego
ustuge opieki serwisowe] (maintenance) dla wskazanego w ponizszych tabelach (Tabela 1) i
(Tabeli 2) oprogramowania BMC Software oraz oprogramowania HP posiadanego przez
Zamawiajgcego w chwili podpisania Umowy. Przy czym Wykonawca moze $wiadczy¢ ustugi
jednoczesnie dla oprogramowania BMC Software i oprogramowania HP, lub tylko dla jednego
oprogramowania wymienionych producentéw.

llekro¢ w dokumencie méwi sie o oprogramowaniu, nalezy je rozumieé jako oprogramowanie
BMC Software i oprogramowanie HP oraz inne oprogramowanie firm trzecich bedace
integralng czes$cig oprogramowania BMC Software lub HP.

llekro¢ w dokumencie mdéwi sie o SMU, nalezy je rozumie¢ jako oprogramowania BMC
Software i oprogramowanie HP, bedgce sktadowg Systemu Monitorowania Ustug oraz inne
oprogramowanie firm trzecich bedace integralng czescig oprogramowania BMC Software lub
HP.

llos¢
Nazwa produktu . ..
licencji
BMC ProactiveNet Performance Management - Application, Database and
. o . 1952
Middleware Monitoring and Analytics
BMC ProactiveNet Performance Management — Event Management 911
BMC ProactiveNet Performance Management - Server Monitoring and Analytics 1887
BMC ProactiveNet Performance Management - Service Impact 911
BMC ProactiveNet Performance Management Suite — Base License 2
Sentry Software High Availability and Backup Monitoring and Analytics for BMC 50
ProactiveNet Performance Management

Tabela 1. Zestawienie licencji BMC Software posiadanych przez Zamawiajgcego (wg
BMC Software)

llos¢
Lp Nazwa produktu . -
licencji

1 HP Business Process Monitor Transaction Premium Edition Single Location 100

Software E-LTU
2 HP SiteScope Web Script AppMntr SW E-LTU 1
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3 | HP SiteScope 11.10 English SW E-Media
4 | HP SiteScoope Microsoft SQL 05 Templates SW E-LTU 1
5 HP SiteScope 2,000-50,000 Points SW E-LTU 5000
* HP SiteScope Failover 1 Point license included with SiteScope base points 5000
6 | HP SiteScope Sharepoint Solution Template Software E-LTU 1
HP Operations Bridge System Collector 1 OSI Add-On for Migration Software E-
LTU
* HPE Operations Bridge System Collector: BSM SAM license 1 OSI for Migration
SW E-LTU
7 | * HPE Operations Bridge System Collector: SiteScope Failover License 1 OSI E-LTU 1115
* HPE Operations Bridge System Collector: Operations Real-Time OS Instance Upg
50 OSI Pack SW E-LTU
* HPE Operations Bridge System Collector: Sitescope Premium Edition 1 OSI for
Migration SW E-LTU
HP Operations Bridge System Collector 1 OSI for Migration Compliance Software
E-LTU
* HPE Operations Bridge System Collector: SiteScope Failover License 1 OSI E-LTU
* HPE Operations Bridge System Collector: BSM SAM license 1 OSl for Migration
8 | SWE-LTU 1005
* HPE Operations Bridge System Collector: Sitescope Premium Edition 1 OSI for
Migration SW E-LTU
* HPE Operations Bridge System Collector: Operations Real-Time OS Instance Upg
50 OSI Pack SW E-LTU
HP Ops Mgr SPI to Ops Mgr | Management Pack Migration Compliance OS 4
9 | Instance Software E-LTU
* HP SiteScope 15 Points included with OMi Management Pack 4
HP Ops Mgr SPI to Ops Mgr | Management Pack Migration-D OS Instance 2
10 | Software E-LTU
* HP SiteScope 15 Points included with OMi Management Pack 2
HPE Operations Bridge Suite Premium Edition 1 Node for Migration Compliance 1005
Software E-LTU
* HPE Operations Bridge Suite: OMi 10.00 and prior Event Management 50
Foundation
11 * HPE Operations Bridge Suite: Operations Bridge 1 Target Connectors E-LTU 1005
* HPE Operations Bridge Premium: Operations Manager i for version 10.10 E-LTU 1005
* HPE Operations Bridge Premium: Operations Bridge Reporter Standard 1 Node 1005
E-LTU
* HPE Operations Bridge Suite: OMi 10.00 and prior Monitoring Automation for 50
Composite Applications E-LTU
HPE Operations Bridge Suite Premium Edition 1 Node for Migration Software E- 1115
LTU
* HPE Operations Bridge Suite: Operations Bridge 1 Target Connectors E-LTU 1115
* HPE Operations Bridge Premium: Operations Bridge Reporter Standard 1 Node 1115
12 E-LTU
* HPE Operations Bridge Premium: Operations Manager i for version 10.10 E-LTU 1115
* HPE Operations Bridge Suite: OMi 10.00 and prior Monitoring Automation for 50
Composite Applications E-LTU
* HPE Operations Bridge Suite: OMi 10.00 and prior Event Management 50
Foundation
13 | HP SiteScope 2,000-50,000 Points SW E-LTU 100

zas




‘ HP SiteScope Failover 1 Point license included with SiteScope base points ‘

Tabela 2. Zestawienie licencji HP posiadanych przez Zamawiajgcego (wg HP)

1. Opis posiadanego Systemu Monitorowania Ustug SMU

1.1. Zamawiajacy posiada System Monitorowania Ustug SMU, na ktéry sktadajg sie:

1.1.1. konsole technologiczne

1.1.2. konsole ustugowe

1.2. System Monitorowania Ustug SMU uzytkowany przez Zamawiajgcego zostat

zbudowany w oparciu o oprogramowanie BMC Software i oprogramowanie HP.

System Monitorowania Ustug SMU wykorzystuje posiadane przez Zamawiajgcego licencje
przedstawione w Tabeli 1 i Tabeli 2.

Szczegbtowy opis Systemu Monitorowania Ustug zawiera Zatacznik 1.

2. Szczegotowy zakres ustugi opieki serwisowej (maintenance
producenta oprogramowania BMC Software i HP)

2.1.

2.2.

Wykonawca bedzie zobligowany do posiadania przez caty okres obowigzywania
Umowy, potwierdzone przez stosowne oswiadczenie producenta tego
oprogramowania, przyznane przez producenta tego oprogramowania uprawnienie
umozliwiajgce bezposredni (bez udziatu firm posredniczacych) i staty dostep do
oficjalnego kanatu rejestracji i obstugi zgtoszen serwisowych, staty dostep do bazy
wiedzy zawierajgcej informacje o znanych btedach i sposobach ich rozwigzywania,
staty dostep do patch’y, poprawek oraz innych elementéw stuzgcych naprawie
btedow, w zakresie wynikajgcym z przystugujacych twdrcy programu
komputerowego praw wytgcznych. Oswiadczenie to powinno zostaé udostepnione
do wgladu na zgdanie Zamawiajgcego.

Jednoczesnie wyzej opisany dostep powinien byé zapewniony wskazanym
pracownikom Zamawiajgcego w terminie do 10 dni roboczych po podpisaniu
Umowy.

Wykonawca bedzie zobowigzany do Obstugi Incydentéw zwigzanych
z funkcjonowaniem SMU obejmujgcej swoim zakresem dziatania niezbedne do jak
najszybszego przywrdcenia poprawnego dziatania Systemu Monitorowania Ustug,
w tym: rejestracje Zgtoszern od Zamawiajgcego o Incydentach, zidentyfikowanie
przyczyn wystgpienia Incydentu, przekazanie Rozwigzania. Szczegdtowy algorytm
obstugi Incydentéw okresla Metryka ustugi Obstuga Incydentéw [SMU_ODI].
Obstuga incydentéw bedzie sSwiadczona do korica trwania Umowy w ramach
gwarancji za produkt.

Wykonawca bedzie zobowigzany do swiadczenia Obstugi Incydentéw zgodnie z
warunkami opisanymi w Metryce [SMU_ODI] oraz do zapewnienia parametréow
okres$lonych w tej Metryce.
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2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

Wykonawca bedzie zobowigzany do Obstugi Incydentéw dotyczgcych Systemu
Monitorowania Ustug, zardéwno rozwigzan producenckich jak réwniez
komponentéw firm trzecich stanowigcych integralng czes¢ oprogramowania BMC
Software i HP (np. baza Oracle, Sybase, Java) oraz rozwigzan SMU
skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiajgcego, jak rdéwniez
rozwigzan SMU bedacych produktem Ustug dodatkowych.

Wykonawca zapewni mozliwo$é bezposredniego zgtaszania Incydentow do
producenta oprogramowania. Zamawiajgcy bedzie decydowac, ktére Incydenty
bedg zgtaszane bezposrednio przez Zamawiajgcego do  producenta
oprogramowania, a ktére do Wykonawcy. Zgtoszenia Incydentéw zgtaszane
bezposrednio do producenta oprogramowania nie bedg objete Metryka
[SMU_ODI] i Wykonawca nie bedzie otrzymywat wynagrodzenia z tytutu
zaistnienia takich zgtoszen.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo wspoétudziatu pracownikéw Zamawiajgcego w
rozwigzywaniu Incydentu.

Zgtaszanie Incydentow oraz wymiana komunikatéw dotyczgcych Obstugi Incydentu
nastepowac bedzie z wykorzystaniem systemu obstugi zgtoszen Zamawiajgcego
(HP Service Manager). Czas reakcji Wykonawcy, rozumiany jako czas od momentu
zgtoszenia Incydentu przez Zamawiajgcego do momentu potwierdzenia zgtoszenia
przez Wykonawce nie moze by¢ dtuzszy niz 30 minut.

W ramach rozwigzania, Wykonawca przekazuje komplet informacji dotyczgcych
Obstugiwanego Incydentu, tj. szczegétowy opis nieprawidtowosci, przyczyne
nieprawidtowosci, diagnoze i opis rozwigzania. Jezeli do rozwigzania niezbedne
jest przekazanie poprawki (patch/fix), dostarczone zostajg kompletne elementy
sktadowe tej poprawki, w sktad ktdrej wchodzg binaria wraz z dokumentacja.

W przypadku, jezeli Obstuga Incydentu bedzie wymagata od Wykonawcy
skierowania tego Incydentu do producenta, informacja taka wraz z podanym
numerem zgloszenia w serwisie producenta zostanie przekazana do
Zamawiajgcego.

Zgtoszenia Incydentow dokonywane bedg przez system obstugi zgtoszen
Zamawiajgcego, za posrednictwem komunikatéw XML. Wykonawca zobowigzany
bedzie do dokonania integracji swojego systemu obstugi zgtoszen z systemem
Zamawiajgcego w ciggu 2 miesiecy od daty podpisania Umowy. Opis struktury
komunikatéw xml wykorzystywanych do komunikacji w zgtoszeniach serwisowych
zawiera Zatacznik 2.

Integracja systemow obstugi zgtoszen musi zosta¢ potwierdzona pomysinymi
wynikami testow przeprowadzonych wg Scenariuszy testowych oraz podpisaniem
Protokotu potwierdzenia integracji systemu obstugi zgfoszeri Wykonawcy z
systemem obstugi zgtoszen Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy ma prawo zmiany mechanizmow integracji. O zamiarze dokonania
tych zmian Zamawiajacy poinformuje Wykonawce z 2 miesiecznym
wyprzedzeniem, w tym czasie Wykonawca powinien dostosowac sie do tych
zmian. Potwierdzeniem prawidtowego dostosowania jest podpisany przez Strony
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2.12.
2.13.

2.14.

Protokot wykonania integracji systemu obstugi zgtoszen wykonawcy z systemem
obstugi zgtoszert Zamawiajgcego.

Zmiana struktury komunikatéw nie powoduje koniecznosci sporzgdzania aneksu.

Dane kontaktowe stuzgce do obstugi Incydentéw do momentu integracji systemow
obstugi zgtoszen oraz w przypadku ich awarii, a takze wykazy oséb uprawnionych
do przekazywania Incydentdw powinny zosta¢ przekazane Wykonawcy w ciggu
maksymalnie 3 dni roboczych od daty podpisania umowy.

Wykonawca bedzie dostarcza¢ Zamawiajgcemu nowe lub poprawione wersje
instalacyjne oprogramowania BMC Software oraz oprogramowania HP wraz
z dokumentacjg, w tym z opisem zmian wprowadzonych do oprogramowania
wzgledem wersji poprzednich, w terminie do 2 tygodni od ich wprowadzenia przez
producenta na rynek Polski. Jednoczesnie Zamawiajacy zastrzega koniecznos$é
dostarczenia Zamawiajacemu nie pdzniej niz do 10 dni po podpisaniu Umowy,
oprogramowania BMC, w wersji wyzszej niz aktualnie bedaca w posiadaniu
Zamawiajgcego (zgodnie z Tabelg 1).

W dalszej kolejnosci, w zaleznosci od decyzji Zamawiajgcego, dostarczenie nowych
lub poprawionych wersji instalacyjnych oprogramowania, moze skutkowac
wykonaniem prac zwigzanych z testowaniem, instalacja i konfiguracjg
oprogramowania w srodowisku Zamawiajgcego.

Wprowadzanie nowych wersji oprogramowania w $Srodowisku Zamawiajgcego
powinno by¢ wykonywane zgodnie z ponizszym opisem:

2.14.1.Krok 1 - Wykonawca na wniosek Zamawiajgcego wskazuje nowe
funkcjonalnosci oprogramowania w stosunku do funkcjonalnosci w wersji
aktualnie eksploatowanej w srodowisku produkcyjnym Zamawiajacego i
zgtasza rekomendacje odnosnie  wprowadzenia nowych  wersji
oprogramowania w S$rodowisku Zamawiajgcego, w tym rekomendacje
dotyczace ewentualnej rozbudowy istniejagcej u Zamawiajgcego
infrastruktury Systemu Monitorowania Ustug wymaganej dla implementac;ji
i eksploatacji nowszych wersji oprogramowania a takze rekomendacje
wskazujgce na gwarantowany minimalny wptyw wdrozenia nowego
oprogramowania na prace pozostatych komponentéw SMU oraz ciggtosc
realizowanego u Zamawiajgcego monitorowania.

Realizacja kroku nastepuje z wykorzystaniem Metryki [SMU_KON].

2.14.2.Krok 2 — W zaleznosci od decyzji Zamawiajagcego odnoszacej sie do
rekomendacji przekazanych w Kroku 1 — Wykonawca przygotowuje i
zrealizuje warsztaty dla oséb wskazanych przez Zamawiajgcego, z zakresu
nowych funkcjonalnosci oprogramowania. Nastepnie, w ramach
warsztatéw - Wykonawca wspdlnie z Zamawiajgcym wykonuje instalacje i
konfiguracje nowych wersji oprogramowania w srodowisku testowym
Zamawiajgcego oraz w razie takiej koniecznosci Wykonawca przygotowuje
propozycje procedur utrzymaniowych oraz harmonogram wdrozenia
oprogramowania w  $rodowisku  produkcyjnym = Zamawiajgcego.
Przeprowadzone warsztaty bedg pozwalaé¢ Zamawiajgcemu na uzyskanie
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samodzielnosci w utrzymaniu i rozwoju SMU w zakresie nowych
funkcjonalnosci oprogramowania.

Realizacja kroku nastepuje jako Zlecenie dodatkowe (pkt.4).

2.14.3.Krok 3 — W zaleznosci od decyzji Zamawiajgcego — Wykonawca wspiera
Zamawiajgcego we wdrozeniu nowej wersji oprogramowania, w tym
instalacji i zmian konfiguracji SMU, w s$rodowisku produkcyjnym
Zmawiajacego.

Realizacja kroku nastepuje z wykorzystaniem Metryki [SMU_LOK].

2.15. Wykonawca zobowigzany bedzie do wspodtdziatania z Zamawiajgcym w zakresie

Swiadczenia ustug opieki serwisowe;.

2.16. Wykonawca bedzie stosowac sie do obowigzujgcych u Zamawiajgcego Procedur

eksploatacyjnych i Standardéw IT ZUS.

3. Szczegotowy zakres ustug utrzymania

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Wykonawca, na wniosek Zamawiajgcego, $wiadczyé bedzie Wsparcie w lokalizacji
przy realizacji przez Zamawiajgcego instalacji, wdrozenia lub zmian konfiguracji
SMU majacych na celu poprawe dostepnosci, wydajnosci i niezawodnosci a takze
bezpieczenstwa SMU, w tym S$wiadczy¢ bedzie wsparcie w implementac;ji
najnowszych, dostepnych na rynku wersji oprogramowania i wydanych poprawek
oprogramowania. Wykonawca bedzie zobowigzany do Swiadczenia Wsparcia w
lokalizacji zgodnie z warunkami opisanymi w Metryce [SMU_LOK] oraz do
zapewnienia parametrow okreslonych w tej Metryce. Wsparcie w lokalizacji
prowadzone bedzie zgodnie z metryka [SMU_LOK].

Wykonawca bedzie zobowigzany do s$wiadczenia Wsparcia w lokalizacji
[SMU_LOK] dotyczacych Systemu Monitorowania Ustug, zaréwno rozwigzan
producenckich jak réwniez komponentéw firm trzecich stanowigcych integralna
czes¢ oprogramowania BMC Software i HP (np. baza Oracle, Sybase, Java) oraz
rozwigzan SMU skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiajgcego.

Zgtaszanie $wiadczenia Wsparcia w lokalizacji [SMU_LOK] oraz wymiana
komunikatéw dotyczacych Wsparcia w lokalizacji nastepowaé bedzie z
wykorzystaniem systemu obstugi zgtoszen Zamawiajgcego (HP Service Manager).

Wykonawca bedzie udziela¢é Konsultacji z zakresu instalacji, wdrazania i
utrzymania, w tym parametryzacji i konfiguracji Systemu Monitorowania Ustug, a
takze w zakresie zapytan zwigzanych z zapewnieniem optymalnego
funkcjonowania SMU i zasobdédw wykorzystywanych przez SMU. Wykonawca
bedzie zobowigzany do swiadczenia Konsultacji zgodnie z warunkami opisanymi w
Metryce [SMU_KON] oraz do zapewnienia parametrow okreslonych w tej
Metryce. Konsultacje prowadzone bedga zgodnie z metryka [SMU_KON].

Wykonawca bedzie zobowigzany do Obstugi Zgtoszen Konsultacji [SMU_KON]
dotyczacych Systemu Monitorowania Ustug, zardwno rozwigzan producenckich jak
rowniez komponentéw firm  trzecich stanowigcych integralng cze$é
oprogramowania BMC Software i HP (np. baza Oracle, Sybase, Java) oraz
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

rozwigzan SMU skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiajgcego jak
réwniez rozwigzan SMU bedacych produktem Ustug dodatkowych.

Zgtaszanie Konsultacji [SMU_KON] oraz wymiana komunikatéw dotyczgcych
Obstugi Konsultacji nastepowac bedzie z wykorzystaniem systemu obstugi zgtoszen
Zamawiajgcego (HP Service Manager).

Wykonawca bedzie zobowigzany do realizacji ustug utrzymania Systemu
Monitorowania Ustug, zaréwno dla rozwigzan producenckich jak réwniez
komponentéw firm trzecich stanowigcych integralng cze$é oprogramowania BMC
Software i HP (np. baza Oracle, Sybase, Java), jak rdwniez dla rozwigzan SMU
skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiajgcego oraz bedacych
produktem Ustug dodatkowych.

Wykonawca zobowigzany bedzie do wspétdziatania z Zamawiajagcym w zakresie
$wiadczenia ustug utrzymania.

Wykonawca bedzie stosowaé sie do obowigzujgcych u Zamawiajgcego Procedur
eksploatacyjnych i Standardéw IT ZUS.

4. Szczegotowy zakres Swiadczenia ustug dodatkowych

4.1.

Ustugi dodatkowe s3g realizowane tyko i wytgcznie na wniosek Zamawiajgcego.
Whiosek przekazywany jest do Wykonawcy, i podlega obustronnym uzgodnieniom
oraz negocjacjom. Wykonanie ustug dodatkowych bedzie nastepowato na
podstawie Zlecenia ustugi dodatkowej przekazywanego przez Zamawiajgcego do
Wykonawcy. Wykonawca bedzie zobowigzany do swiadczenia Ustug dodatkowych
w wymiarze 120 osobodni facznie przez caty okres obowigzywania umowy w
przypadku jesli bedzie swiadczyt ustugi dodatkowe w zakresie oprogramowania
BMC Software oraz oprogramowania HP. W przypadku jesli Wykonawca bedzie
Swiadczyt ustugi dodatkowe jedynie w zakresie oprogramowania jednego ze
wskazanych wyzej producentéw wymiar Swiadczonych ustug bedzie wynosit
odpowiednio w zakresie oprogramowania BMC Software — 55 osobodni albo w
zakresie oprogramowania HP — 65 osobodni.

Ustugi dodatkowe moga obejmowad wykonywanie prac w nastepujacym zakresie:

4.1.1. Przygotowanie i realizacja warsztatdw z zakresu oprogramowania BMC
Software i HP wchodzgcego w sktad srodowiska SMU.

4.1.1.1.Przygotowanie i realizacja warsztatéw z zakresu oprogramowania
BMC Software i HP wchodzgcego w sktad srodowiska SMU bedzie
realizowane na zgdanie Zamawiajgcego.

4.1.1.2.W ramach umowy Wykonawca zapewni 400 godzin, tj. 50 osobodni
(1 osobodzien = 8 godzin) na warsztaty dla maksymalnej liczby
pracownikdw Zamawiajgcego uczestniczacych w pojedynczych
warsztatach (15 oséb) w przypadku jesli bedzie Swiadczyt ustugi
dodatkowe w zakresie oprogramowania BMC Software oraz
oprogramowania HP. W przypadku jesli Wykonawca bedzie
Swiadczyt ustugi dodatkowe jedynie w zakresie oprogramowania
jednego ze wskazanych wyzej producentéw Wykonawca zapewni
odpowiednio 160 godzin, tj. 20 osobodni (1 osobodzier = 8 godzin)
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na warsztaty dla maksymalnej liczby pracownikdw Zamawiajgcego
uczestniczacych w pojedynczych warsztatach (15 oséb) w zakresie
oprogramowania BMC Software albo 240 godzin, tj. 30 osobodni (1
osobodzien = 8 godzin) na warsztaty dla maksymalnej liczby
pracownikdw Zamawiajgcego uczestniczacych w pojedynczych
warsztatach (15 osdb) w zakresie oprogramowania HP.

4.1.1.3.Warsztaty bedg odbywaé sie na S$rodowisku Zamawiajgcego.
Wykonawca przedstawi specyfikacje srodowiska niezbednego do
przygotowania warsztatdw. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwosé
przeprowadzenia warsztatdw na srodowisku Wykonawcy.

4.1.1.4.Warsztaty beda przygotowywane i realizowane zgodnie z ustalonym
pomiedzy Zamawiajgcym i Wykonawcg harmonogramem.

4.1.1.5.Najpdzniej na 2 dni robocze przed rozpoczeciem warsztatow
uczestnikom powinien zosta¢ przekazany komplet materiatéw
szkoleniowych zawierajgcy harmonogram szkolenia oraz dokumenty
z opisem ¢éwiczen do wykonania w ramach warsztatéow i
dokumentacja producenta dotyczgca oprogramowania, ktére bedzie
omawiane w ramach warsztatéw. Zamawiajgcy zastrzega sobie
prawo do zgtoszenia uwag do harmonogramu i dodania wtasnych
propozycji éwiczen oraz zagadniedn do omdwienia w ramach
warsztatow.

4.1.1.6.W terminie do 10 dni roboczych po zakonczeniu warsztatow,
uczestnicy warsztatow mogg przesyta¢ do Wykonawcy zbiorcze
zapytania zwigzane z tematykg warsztatow. Wykonawca powinien
udzieli¢ odpowiedzi na kazdy zestaw pytan w ciggu 5 dni roboczych
od dnia otrzymania zapytan. Dla tego trybu zapytan nie maja
zastosowania Zgtoszenia Konsultacji.

4.1.1.7.Materiaty szkoleniowe i dokumentacja powinny byé dostarczone w
czytelnej formie w wersji papierowej oraz elektronicznej, w jezyku
polskim.

4.1.2. Wsparcie przy dostosowywaniu SMU do zmian organizacyjnych
Zamawiajgcego.

4.1.3. Wsparcie przy dostosowywaniu SMU do zmian Ustug IT.

4.1.4. Wsparcie przy dostosowaniu SMU do objecia monitorowaniem i
raportowaniem kolejnych obszaréw Ustug IT wraz z opracowaniem

dokumentac;ji, w szczegoblnosci: projektowej, eksploatacyjnej,
powykonawczej dla tych obszaréw.

4.1.5. Wspdtpraca przy dostosowywaniu SMU do zmian zintegrowanych z nim
systemow.

4.1.6. Realizacja zamdwien na opracowywanie i operacyjng aktualizacje
dokumentacji dotyczgcg Systemu Monitorowania Ustug SMU.

4.1.7. Realizacja audytéw srodowiska SMU majgcych na celu poprawng i zgodng ze
standardami wyznaczonymi przez producenta oprogramowania eksploatacje
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systemu i zapewnienie optymalnej jej konfiguracji pod wzgledem funkcjonalnym
oraz wykorzystania posiadanych licencji. W zaleznosci od decyzji, Zamawiajacy
moze zawnioskowa¢ do Wykonawcy o wsparcie we wprowadzeniu
rekomendacji do Srodowiska produkcyjnego Zamawiajgcego (wprowadzenie
takich rekomendacji bedzie odbywato sie z wykorzystaniem metryki SMU_LOK).
Liczba przeprowadzonych audytéw nie powinna przekroczy¢ dwéch w okresie
rocznym w przypadku jesli Wykonawca bedzie swiadczyt ustugi dodatkowe w
zakresie oprogramowania BMC Software oraz oprogramowania HP. W
przypadku jesli Wykonawca bedzie $Swiadczyt ustugi dodatkowe jedynie w
zakresie oprogramowania jednego ze wskazanych wyzej producentow liczba
przeprowadzonych audytéw nie przekroczy jednego audytu w okresie rocznym
w zakresie oprogramowania BMC Software albo jednego audytu w okresie
rocznym w zakresie oprogramowania HP.

Zakres wskazany w pkt. 4.1.2, 4.1.3, 4.1.4, 4.1.5 wynika z rozwoju SMU lub dostosowania
SMU w zwigzku ze zmianami w otoczeniu SMU. Nalezy zaznaczyé, ze zakres ten jest réozny od
zakresu prac wskazanego w pkt. 3.1, w ktéorym zmiany w SMU wynikajg z koniecznosci
realizacji przez Zamawiajacego prac instalacji, wdrozenia lub zmian konfiguracji SMU
majgcych na celu poprawe dostepnosci, wydajnosci i niezawodnosci a takze bezpieczerstwa
SMU, w tym $wiadczenie wsparcia w implementacji najnowszych, dostepnych na rynku
wersji oprogramowania i wydanych poprawek oprogramowania.

Zamawiajacy i Wykonawca, w trybie negocjacji, uzgadniajg i potwierdzajg warunki realizacji
Dodatkowego Zlecenia w szczegdlnosci zakres i harmonogram prac z podziatem na
ewentualne etapy, kalkulacje pracochtonnosci, podziat zadan do realizacji pomiedzy
Zamawiajgcym i Wykonawcg oraz przedmiot odbioru ustug przedstawionych w ofercie
Wykonawcy.

4.2. Kryteria odbioru Ustug dodatkowych okreslajg warunki wskazane w Zleceniu ustugi
dodatkowej. W kryteriach Odbioru w szczegdlnosci nalezy uwzgledni¢ (o ile ma
zastosowanie do danego Zlecenia):

4.2.1. Kompletno$¢ i poprawno$¢ dokumentacji potwierdzonej Protokotem
odbioru.

4.2.2. Pozytywny wynik przeprowadzonego testu i produkcyjnego uruchomienia
wytworzonego Produktu (np. dostosowania wytworzonych zmian
dostosowawczych SMU) na podstawie zatwierdzonego przez Strony
harmonogramu, przeprowadzony przez Zamawiajgcego przy wsparciu
Wykonawcy, potwierdzony raportem z testow oraz Protokotem odbioru.

4.2.3. Potwierdzenie przeprowadzenia warsztatéw raportem uwzgledniajgcym
m.in. liczbe godzin i uczestnikdéw oraz plan warsztatéw a takze poprawnos¢
przeprowadzenia warsztatéw potwierdzong wynikami testéw i / lub ankiet
z warsztatéw, kompletnos¢ i poprawnosc przygotowanej dokumentacji, w
tym terminowos¢, kompletnosc i poprawnosé udzielonych odpowiedzi na
zbiorcze zapytania zwigzane z tematykg warsztatow.

Z4s :




4.2.4. Przekazanie raportu z audytu zawierajgcego wskazanie na obszary
niepoprawnie funkcjonujgce, zawierajgcego sformutowane wnioski wraz z
propozycjami rekomendacji. Do przedstawionego przez Wykonawce
raportu Zamawiajgcy moze wysta¢ pytania do 5 dni roboczych od jego
otrzymania. Dostawca powinien odpowiedzie¢ na pytania w ciggu 5 dni
roboczych. Za spetnienie kryterium odbioru uznaje sie w tym przypadku,
zatwierdzenie przez Zamawiajgcego raportu z audytu.

4.2.5. O ile Zlecenie Ustugi dodatkowej nie stanowi inaczej, Zamawiajgcy w ciggu
7 dni od przekazania przedmiotu odbioru, dokonuje ich weryfikacji i w tym
czasie ma prawo zgfaszania do nich uwag. W przypadku braku uwag,
Ustuga dodatkowa podlega odbiorowi. W przypadku zgtoszenia uwag przez
Zamawiajgcego, Wykonawca przedstawia w formie pisemnej swoje
stanowisko do uwag oraz usuwa zastrzezenia bedace przedmiotem uwag w
uzgodnionym pomiedzy Zamawiajagcym i Wykonawcg terminie,
okreslajgcym nowy planowany dzie odbioru Dodatkowego Zlecenia. W
przypadku uwzglednienia wszystkich uwag Zamawiajgcego przez
Wykonawce, Ustuga dodatkowe podlega odbiorowi. Jezeli nie wszystkie
uwagi zostaty uwzglednione Zamawiajgcy i Wykonawca ustalajg sposob
procedowania z pozostatymi przypadkami uwag.

5. Sposoéb rozliczania Swiadczonych ustug

5.1. Ustugi opieki serwisowej oprogramowania BMC Software i HP w zakresie Obstugi
Incydentéw standardowych i Konsultacji rozliczane bedg w ramach ryczattu
miesiecznego.

5.2. Ustugi opieki serwisowej oprogramowania BMC Software i HP w zakresie Obstugi
Incydentéw krytycznych rozliczane bedg w trybie jednostkowych zgtoszen.

5.3. Ustugi Utrzymania oprogramowania BMC Software i HP w zakresie Wsparcia w
lokalizacji w zakresie zgtoszen standardowych rozliczane bedg w trybie
jednostkowych zgtoszen.

5.4. Ustugi dodatkowe oprogramowania BMC Software i HP rozliczane beda
kazdorazowo w wyniku odbioru przez Zamawiajgcego produktéw Zlecenia ustugi
dodatkowej.
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6. Metryka ustugi Obstuga Incydentéw [SMU_ODI]

6.1. Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi

SMU_ODI

Wersja metryki ustugi

Okres obowigzywania

Nazwa ustugi

Obstuga Incydentéw

Poziom $wiadczenia ustugi

Incydent standardowy

Incydent krytyczny — zgtoszenia jednostkowe

Osoba wiodaca ze strony

Zamawiajgcego

Osob Wiodgcych

Imie i nazwisko osoby wiodgcej dostepne w Rejestrze

Osoba wiodaca ze strony

Wykonawcy

Osob Wiodgcych

Imie i nazwisko osoby wiodgcej dostepne w Rejestrze

6.2. Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do jak najszybszego przywrdcenia
poprawnego dziatania oprogramowania, w tym: rejestracje Incydentu, zidentyfikowanie
przyczyn wystgpienia Incydentu, przekazanie Rozwigzania wraz z podaniem przyczyny

Incydentu.
Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajacym
Zgtoszenia
A Przekazanie Przekazanie Zgtoszenia do CS Wykonawcy Lista 0séb upowaznionych przez
Zgtoszenia przez upowaznione osoby Zamawiajgcego: | Zamawiajgcego do kierowania
Realizuje e Zaposrednictwem udostepnionego Zgtoszer do CS Wykonawcy.
Zamawiajgcy interfejsu wymiany danych miedzy CZ
Zamawiajacego i CS Wykonawcy. Wypetniony Formularz Zgtoszenia
e Przekazanie Zgtoszenia pocztg e-mail
pod wskazany adres— tylko w
przypadku awarii ww. interfejsu.
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie
uznaje sie za nieskuteczne.
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia w CS Przekazanie zwrotnego

Zgtoszenia
Realizuje CS
Wykonawcy

Wykonawcy.

Status Incydentu na zakoriczenie Etapu:
Incydent przyjety.

identyfikatora Zgtoszenia z CS
Wykonawcy do CZ
Zamawiajacego.

OBStUGA — START

c* Prosba o przekazanie Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o Przekazanie zapytania do CZ
dodatkowych przekazanie dodatkowych informacji badz Zamawiajacego.
informacji. wykonanie dodatkowych czynnosci
Realizuje CS niezbednych do Rozwigzania lub wskazania | OBStUGA — STOP
Wykonawcy przyczyn powstania Incydentu.

D* | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych dodatkowych informacji bgdz wykonanie potwierdzenie wykonania

ZU
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Lp.

Etap obstugi
Zgtoszenia

Dziatania

Komunikacja z Zamawiajacym

informacji
Realizuje
Zamawiajgcy

dodatkowych czynnosci niezbednych do
Rozwigzania i wskazania przyczyn
powstania Incydentu.

dodatkowych czynnosci.

OBStUGA — START

Udostepnienie
Obejscia lub
Rozwigzania
Realizuje CS
Wykonawcy

Udostepnienie Obejscia lub Rozwigzania
wraz z podaniem przyczyn powstania
Incydentu.

Przekazanie informacji o
udostepnieniu Obejécia lub
Rozwigzania wraz z podaniem
przyczyn powstania Incydentu

Uzupetniony formularz zgtoszenia
(rozwigzanie wraz z podaniem
przyczyn powstania Incydentu).

OBStUGA - STOP

Rekomendacja odnosnie trybu
wprowadzenia zmiany
zawierajacej udostepnione
Rozwigzanie.

Potwierdzenie
skutecznosci Obejscia
lub Rozwigzania
Realizuje CZ
Zamawiajgcego

Potwierdzenie przez Zamawiajgcego
skutecznosci Obejécia lub Rozwigzania.

Status Incydentu na zakonczenie Etapu:
e Rozwigzanie Potwierdzony.
e Rozwigzanie Odrzucony.

W przypadku odrzucenia Rozwigzania CS
Wykonawcy kontynuuje obstuge
Zgtoszenia.

Przekazanie informacji przez
zgtaszajacego potwierdzajgcej lub
nie skutecznos$¢
Obejscia\Rozwigzania lub
przyczyn powstania Incydentu.

W przypadku zanegowania
skutecznosci
Obejscia/Rozwigzania lub
przyczyn powstania Incydentu.

OBStUGA - START

W przypadku potwierdzenia
skutecznosci Obejscia czas
obstugi jest zatrzymywany
(OBSLUGA — STOP) na czas 16
godzin roboczych.

W ciggu tego czasu Wykonawca
zobligowany jest do dostarczenia
rozwigzania docelowego wraz z
podaniem przyczyn powstania
Incydentu.

Jesli w tym czasie rozwigzanie
docelowe nie zostanie
dostarczone, czas obstugi jest
automatycznie wznawiany.
(OBSLUGA — START)

W przypadku potwierdzenia
skutecznosci Rozwigzania i
przyczyn powstania Incydentu.

OBSLUGA — STOP i zakonczenie
obstugi.

Zamkniecie Zgtoszenia
Realizuje CS

Status Incydentu na zakonczenie Etapu:
zamkniety.

ZU
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajacym
Zgtoszenia

Wykonawcy

*) Punkty C i D sg opcjonalne i dotyczg przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia, CS
Wykonawcy zwraca sie do CZ Zamawiajgcego z prosbg o dodatkowe informacje dotyczace
Zgtoszenia. Tego typu prosby powinny by¢ kierowane tylko w przypadkach, kiedy dodatkowe
informacje sg niezbedne do rozwigzania Incydentu lub wskazania przyczyn powstania
Incydentu.

6.3. Kalendarz $wiadczenia ustugi:

Ustuga Swiadczona jest w dni robocze w godzinach 8:00-16:00.

6.4. Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Incydentu:
6.4.1. Identyfikator niniejszej ustugi.

6.4.2. Dane jednoznacznie okreslajgce upowaznionego zgtaszajacego (imie,
nazwisko, telefon, mail).

6.4.3. Dane jednoznacznie okreslajgce pracownika, u ktérego wystgpita
nieprawidtowos¢ (imie, nazwisko, telefon, mail) (jezeli dotyczy).

6.4.4. Opis zgtoszonej nieprawidtowosci.
6.5. Warunki wymagane do realizacji ustugi:
6.5.1. Zgtoszen mogg dokonywaé osoby upowaznione przez Zamawiajgcego.

6.5.2. Zamawiajacy, na czas Obstugi Zgtoszenia umozliwi bezposredni dostep do
systemu Zamawiajgcego w zakresie niezbednym do Swiadczenia ustugi.

6.5.3. Czas biezgcej obstugi Zgtoszen objetych ustugg, w przypadku
udokumentowanego braku bezposredniego dostepu do systemu
Zamawiajgcego, z przyczyn niezaleznych od CS Wykonawcy, ulega
wydtuzeniu o okres wymagany do jego przywrdcenia, pod warunkiem
zgtoszenia przez CS Wykonawcy informacji o niedostepnosci systemu
Zamawiajgcego.

6.5.4. Limity zgtoszen Incydentow:

10 miesiecznie — na poziomie standardowym w przypadku jesli Wykonawca
bedzie Swiadczyt ustugi opieki serwisowej w zakresie oprogramowania BMC
Software oraz oprogramowania HP. W przypadku jesli Wykonawca bedzie
Swiadczyt ustugi opieki serwisowe] jedynie w zakresie oprogramowania
jednego ze wskazanych wyzej producentow limit zgtoszen na poziomie
standardowym wynosi 4 miesiecznie w zakresie oprogramowania BMC
Software albo 6 miesiecznie w zakresie oprogramowania HP.

2 miesiecznie — na poziomie krytycznym w przypadku jesli Wykonawca
bedzie Swiadczyt ustugi opieki serwisowej w zakresie oprogramowania BMC
Software oraz oprogramowania HP. W przypadku jesli Wykonawca bedzie
Swiadczyt ustugi opieki serwisowe] jedynie w zakresie oprogramowania
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jednego ze wskazanych wyzej producentow limit zgtoszen na poziomie
1 miesiecznie w zakresie oprogramowania BMC
Software albo 1 miesiecznie w zakresie oprogramowania HP.

krytycznym wynosi

6.6. Wymagania jakosciowe dla poziomu $wiadczenia ustugi:

Kategoria Symbol Nazwa Wartosc Sposéb pomiaru / opis Definicja
parametru parametru parametru parametru spetnienia
(jedn.) parametru
Parametry | SMU.ODI.OB1 | Czas obstugi Incydent Czas liczony od momentu Spetnienie
ustugi standardowy: | wystania Zgtoszenia do CS wartosci
Wykonawcy do momentu parametrow
<=32 zakonczenia obstugi Zgtoszenia dla 100%
godziny przez Wykonawce w ramach zgtoszen.
robocze US{Ugi SMU_OD', t] do czasu
przekazania przez Wykonawce
skutecznego Rozwigzania i
podania przyczyn powstania
Incydentu, pomniejszany o
okresy jego wstrzymania.
SMU.ODI.OB2 | Czas obstugi Incydent Czas liczony od momentu Spetnienie
krytyczny <= | wystania Zgtoszenia do CS wartosci
8 godzin Wykonawcy do momentu parametrow
roboczych zakonczenia obstugi Zgtoszenia dla 100%
przez Wykonawce w ramach zgtoszen.
ustugi SMU_ODI, tj. do czasu
przekazania przez Wykonawce
skutecznego Rozwigzania i
podania przyczyn powstania
Incydentu, pomniejszany o
okresy jego wstrzymania.
SMU.ODI.POT | Czas Incydent Czas liczony od momentu Spetnienie
potwierdzenia | standardowy | wystania Zgtoszenia z CZ wartosci
i Incydent Zamawiajacego do CS parametrow
krytyczny: Wykonawcy do momentu dla 100%
zarejestrowania zwrotnego zgtoszen.
<=30 minut identyfikatora Zgtoszenia
przekazanego przez CS
Wykonawcy w systemie obstugi
Zgtoszen Zamawiajgcego

7. Metryki ustugi Konsultacji [SMU_KON]

7.1. Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi

SMU_KON

Wersja metryki ustugi

Okres obowigzywania

Nazwa ustugi

Obstuga Konsultacji

Poziom Swiadczenia ustugi

Nie dotyczy

Osoba wiodaca ze strony
Zamawiajgcego

Imie i nazwisko osoby wiodgcej dostepne w Rejestrze
Osob Wiodgcych

ZU
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Osoba wiodaca ze strony
Wykonawcy

Osob Wiodgcych

Imie i nazwisko osoby wiodgcej dostepne w Rejestrze

7.2. Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania zwigzane z udzieleniem Konsultacji w odpowiedzi
na zgtoszone przez Zamawiajgcego zapytanie. Zgtoszenie Konsultacji moze obejmowac
zagadnienia zwigzane z instalacja, wdrazaniem i utrzymaniem w tym parametryzacjg i

konfiguracja SMU,
funkcjonowania SMU

a takze

zagadnienia zwigzane z

zapewnieniem optymalnego
i zasobow wykorzystywanych przez SMU oraz komponentéw

niezbednych do jego dziatania. Wynikiem Zgtoszenia Konsultacji, moze byé¢ zestaw
rekomendacji, wskazéwek, wytycznych, zalecen, informacji.

Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
Zgtoszenia
A Przekazanie Przekazanie Zgtoszenia do CS Wykonawcy Lista 0séb upowaznionych przez
Zgtoszenia Konsultacji | przez upowaznione osoby Zamawiajacego: | Zamawiajgcego do kierowania
Realizuje e Zaposrednictwem udostepnionego Zgtoszer do CS Wykonawcy.
Zamawiajgcy interfejsu wymiany danych miedzy CZ
Zamawiajacego i CS Wykonawcy. Wypetniony Formularz Zgtoszenia
e  Przekazanie Zgtoszenia pocztg e-mail
pod wskazany adres — tylko w
przypadku awarii ww. interfejsu.
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie
uznaje sie za nieskuteczne.
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia w CS Przekazanie zwrotnego

Zgtoszenia Konsultacji
Realizuje CS
Wykonawcy

Wykonawcy.

Status Zgtoszenia na zakoriczenie Etapu:
Zgtoszenie przyjete.

identyfikatora Zgtoszenia z CS
Wykonawcy do CZ
Zamawiajacego.

OBStUGA — START

c* Prosba o przekazanie

Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o

Przekazanie zapytania do CZ

dodatkowych przekazanie dodatkowych informacji badz Zamawiajacego.
informacji. wykonanie dodatkowych czynnosci

Realizuje CS niezbednych do przekazania odpowiedzi OBStUGA —STOP
Wykonawcy przez Wykonawce.

D* Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych dodatkowych informacji bgdZ wykonanie potwierdzenie wykonania
informacji dodatkowych czynnosci niezbednych dodatkowych czynnosci.
Realizuje przekazania odpowiedzi przez Wykonawce.

Zamawiajqcy OBStUGA — START
E Przekazanie Udostepnienie Odpowiedzi. Przekazanie informacji o

odpowiedzi za
Zgtoszenie Konsultacji
Realizuje CS
Wykonawcy

udostepnieniu Odpowiedzi.

Uzupetniony formularz zgtoszenia

(rozwigzanie).

OBStUGA —STOP
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Lp.

Etap obstugi
Zgtoszenia

Dziatania

Komunikacja z Zamawiajagcym

Potwierdzenie
uzyskania kompletne;j
odpowiedzi na
Zgtoszenie Konsultacji
Realizuje CZ
Zamawiajgcego

Potwierdzenie przez Zamawiajgcego
uzyskania odpowiedzi na Zgtoszenie
Konsultacji.

Status Zgtoszenia Konsultacji na
zakonczenie Etapu:
e Konsultacja Potwierdzona.
e Konsultacja Odrzucona.

W przypadku odrzucenia Konsultacji CS
Wykonawcy kontynuuje obstuge
Zgtoszenia.

Przekazanie Informacji przez
zgtaszajacego potwierdzajgcej lub
nie kompletnos¢ uzyskanej
odpowiedzi.

W przypadku zanegowania
kompletnosci przekazanej
odpowiedzi na Zgtoszenie
Konsultacji.

OBStUGA - START

W przypadku braku
potwierdzenia kompletnosci
uzyskanej odpowiedzi czas
obstugi jest zatrzymywany
(OBSLUGA — STOP) na czas 16
godzin roboczych.

W ciggu tego czasu Wykonawca
zobligowany jest do dostarczenia
docelowej odpowiedzi.

Jesli w tym czasie odpowiedz
docelowa nie zostanie
dostarczona, czas obstugi jest
automatycznie wznawiany.
(OBSEUGA — START)

W przypadku potwierdzenia
skutecznosci Rozwigzania.

OBStUGA — STOP i zakonczenie
obstugi.

Zamkniecie Zgtoszenia
Realizuje CS
Wykonawcy

Status Incydentu na zakonczenie Etapu:
zamkniety.

*) Punkty C i D sg opcjonalne i dotyczg przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia

Konsultacji, CS Wykonawcy zwraca sie do CZ Zamawiajgcego

z prosbg o dodatkowe

informacje dotyczgce Zgtoszenia Konsultacji. Tego typu prosby powinny by¢ kierowane tylko
w przypadkach, kiedy dodatkowe informacje sg niezbedne do udzielenie odpowiedzi.

7.3. Kalendarz swiadczenia ustugi:

Ustuga sSwiadczona jest w dni robocze w godzinach 8:00-16:00.

7.4. Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgtoszenia:

7.4.1.
7.4.2.

Identyfikator niniejszej ustugi.

Dane jednoznacznie okreslajgce upowaznionego

nazwisko, telefon, mail).

7.4.3.

Opis zgtaszanej Konsultacji.

7.5. Warunki wymagane do realizacji ustugi:

ZU
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7.5.1. Zgtoszen moggy dokonywac osoby upowaznione przez Zamawiajgcego.

7.5.2. W trakcie udzielania Konsultacji dopuszcza sie kontakty telefoniczne ze
zgtaszajacym, jednak fakt ich odbycia bedzie rejestrowany. W przypadku
jesli  kontakt telefoniczny zainicjowat Konsultacje fakt ten nalezy
potwierdzi¢ poprzez zarejestrowanie Zgtoszenia.

7.5.3. Limity Zgtoszen Konsultacji:

10 miesiecznie — na poziomie standardowym w przypadku jesli Wykonawca
bedzie $wiadczyt ustugi utrzymania w zakresie oprogramowania BMC
Software oraz oprogramowania HP. W przypadku jesli Wykonawca bedzie
Swiadczyt ustugi utrzymania jedynie w zakresie oprogramowania jednego
ze wskazanych wyzej producentéw Ilimit zgloszedn na poziomie
standardowym wynosi 4 miesiecznie w zakresie oprogramowania BMC
Software albo 6 miesiecznie w zakresie oprogramowania HP.

7.5.4. Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

Kategoria Symbol Nazwa Wartosc Sposdob pomiaru / opis Definicja
parametru parametru parametru parametru spetnienia
(jedn.) parametru
Parametry | SMU.KON.OB1 | Czas obstugi Konsultacja Czas liczony od momentu Spetnienie
ustugi standardowa: | wystania Zgtoszenia Konsultacji | wartosci
do CS Wykonawcy do momentu | parametréow
<= 32 godziny | zakoriczenia obstugi Zgtoszenia dla 100%
robocze Konsultacji przez Wykonawce w | zgtoszen.
ramach ustugi SMU_KON, tj. do
czasu potwierdzenia
kompletnej odpowiedzi na
Zgtoszenie Konsultacji przez
Zamawiajgcego.
SMU.KON.POT | Czas Konsultacja Czas liczony od momentu Spetnienie
potwierdzenia | standardowa: | wystania Zgtoszenia Konsultacji | wartosci
z CZ Zamawiajacego do CS parametrow
<= 30 minut Wykonawcy do momentu dla 100%
zarejestrowania zwrotnego zgtoszen.
identyfikatora Zgtoszenia
Konsultacji przekazanego przez
CS Wykonawcy w systemie
obstugi Zgtoszen
Zamawiajgcego.
8. Metryki ustugi Swiadczenia Wsparcia w lokalizacji [SMU_LOK]
8.1. Dane identyfikacyjne:
Identyfikator ustugi SMU_LOK
Wersja metryki ustugi
Okres obowigzywania
Nazwa ustugi Wsparcie w lokalizacji
Osoba wiodaca ze strony Imie i nazwisko osoby wiodgcej dostepne w
Zamawiajgcego Rejestrze Osob Wiodgcych
22
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Osoba wiodaca ze strony
Wykonawcy

Imie i nazwisko osoby wiodgcej dostepne w
Rejestrze Osob Wiodgcych

8.2. Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do zarejestrowania oraz obstugi
Zgtoszenia zapotrzebowania na ustuge Swiadczenia Wsparcia w lokalizacji w ramach ustugi

utrzymania.

Lp. | Etap obslugi Zgloszenia | Dzialania Komunikacja z Zamawiajacym

A Przekazanie Przekazanie Zgtoszenia do CS Wykonawcy Lista os6b upowaznionych przez
Zgtoszenia przez upowaznione osoby Zamawiajgcego: Zamawiajacego do kierowania
Realizuje Zamawiajgcy | ¢ Za posrednictwem udostepnionego Zgtoszen do CS Wykonawcy.

interfejsu wymiany danych miedzy CZ

Zamawiajacego i CS Wykonawcy. Wypetniony Formularz
e Przekazanie Zgtoszenia pocztg e-mail Zgtoszenia

pod wskazany adres — tylko w

przypadku awarii ww. interfejsu.
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie
uznaje sie za nieskuteczne.

B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia przekazanego Przekazanie zwrotnego
Zgtoszenia przez Zamawiajgcego. identyfikatora Zgtoszenia w CS
Realizuje Wykonawca Wykonawcy do zgtaszajacego.

Przekazanie informacji o:
potrzebie uzupetnienia
Zgtoszenia, przyjeciu Zgtoszenia
lub odrzuceniu Zgtoszenia.

C Uzgodnienie celdw i Dokonanie ustalen miedzy zlecajgcym i Potwierdzenie uzgodnien
zakresu wsparcia Wykonawca. poprzez dokonanie zapisu w
Realizuje Wykonawca Zgtoszeniu.

w uzgodnieniu z
Zamawiajgcym

D Uzgodnienie Przygotowanie i uzgodnienie Akceptacja przez
harmonogramu harmonogramu realizacji oraz listy oséb Zamawiajacego harmonogramu
realizacji wsparcia wykonujgcych ustuge wsparcia w lokalizacji | realizacji wsparcia.

Realizuje Wykonawca | miedzy zlecajagcym i Wykonawca.
w uzgodnieniu z
Zamawiajgcym

E Potwierdzenie przez Przekazanie Zamawiajgcemu informacji o Przekazanie do Zamawiajgcego
Wykonawce gotowosci Wykonawcy do Swiadczenia informacji o gotowosci do
gotowosci do realizacji | wsparcia w uzgodnionym terminie i realizacji wsparcia zgodnie z
wsparcia zakresie. uzgodnionym
Realizuje Wykonawca harmonogramem.

w uzgodnieniu z
Zamawiajgcym

F Uzgodnienie terminui | Przeprowadzenie szczegdétowych uzgodnien | Potwierdzenie uzgodnionego
szczegotow realizacji miedzy realizatorem i odbiorcg ustuge terminu harmonogramu.
wsparcia wsparcia w lokalizacji.

Realizuje Wykonawca
w uzgodnieniu z W ramach uzgodnien dopuszcza sie kontakt
Zamawiajgcym telefoniczny, ktory kazdorazowo nalezy
potwierdzac wpisem w zgtoszeniu.
G Realizacja wsparcia Przeprowadzenie wsparcia w lokalizacji Wsparcie w lokalizacji
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Lp.

Etap obslugi Zgloszenia | Dzialania

Komunikacja z Zamawiajacym

Realizuje Wykonawca | zgodnie z uzgodnieniami.

Przekazanie potwierdzenia
wykonania wsparcia do
Zamawiajgcego.

Potwierdzenie

Przekazanie potwierdzenia

wykonania wsparcia zamkniecia Zgtoszenia.

Realizuje Zamawiajqcy

Zamkniecie Zgtoszenia
Realizuje Wykonawca

8.3. Kalendarz Swiadczenia ustugi:

8.3.1.

Ustuga jest Swiadczona w dni robocze w godzinach 8:00-16:00, chyba ze do
realizacji ustugi wymagane jest wytgczenie Srodowiska SMU. W takim
przypadku ustuga Wsparcia w lokalizacji swiadczona jest poza kalendarzem
udostepniania SMU, z uwzglednieniem soboty lub niedzieli.

8.4. Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgtoszenia:

8.5.

8.4.1.
8.4.2.
8.4.3.
8.4.4.
8.4.5.
8.4.6.
8.4.7.

Identyfikator niniejszej ustugi.

Identyfikator ustugi, ktdrej dotyczy Zgtoszenie.

Dane jednoznacznie okreslajgce zgtaszajgcego.

Wskazane cele i zakres wsparcia.

Termin rozpoczecia i zakonczenia realizacji wsparcia (jezeli dotyczy).
Lokalizacja realizacji wsparcia.

Proponowany wymiar godzinowy i cyklicznos$¢ wsparcia (jezeli dotyczy).

Warunki wymagane do realizacji ustugi:

8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.

8.5.4.

8.5.5.

8.5.6.

8.5.7.

Osoby wykonujace ustuge wsparcia w lokalizacji posiadajg stosowne
upowaznienia wystawione przez Wykonawce zobowigzane sg je okazaé na
zyczenie Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy zapewni dostep fizyczny do pomieszczen w jednostkach
Zamawiajgcego, w ktérych wykonywana jest ustuga.

Zamawiajgcy umozliwi Wykonawcy dostep do SMU, niezbedny do realizacji
zadan.

Zamawiajgcy umozliwi Wykonawcy realizacje ustugi zgodnie z terminami i
miejscami okreslonymi w harmonogramie.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialno$ci za ustugi niewykonane w
uzgodnionym terminie lub zakresie z przyczyn lezgcych po stronie
Zamawiajgcego.

Uzgodnienia pomiedzy Stronami krokéw C i D w ramach pkt. 8.2 nie
powinny trwac diuzej niz 5 dni roboczych.

Zamawiajgcy bedzie zgtaszat z co najmniej 5-dniowym wyprzedzeniem
zapotrzebowanie na ustuge Wsparcia w lokalizacji.
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8.5.8.

8.5.9.

8.5.10.

Liczba udzielonego przez Wykonawce wsparcia w lokalizacji nie przekroczy
6 rocznie.

W trakcie ustalania celow i zakresu Wsparcia w lokalizacji dopuszcza sie
kontakty telefoniczne ze zgtaszajgcym, jednak fakt ich odbycia bedzie
rejestrowany.

Limity Zgtoszen Wsparcia w lokalizacji:

6 rocznie — na poziomie standardowym, na faczng liczbe godzin nie
przekraczajgcg 48 osobogodzin rocznie w przypadku jesli Wykonawca
bedzie $wiadczyt ustugi utrzymania w zakresie oprogramowania BMC
Software oraz oprogramowania HP. W przypadku jesli Wykonawca bedzie
Swiadczyt ustugi utrzymania jedynie w zakresie oprogramowania jednego

ze wskazanych wyzej
standardowym wynosi 3

producentéw
rocznie w zakresie oprogramowania BMC

limit zgtoszen

Software albo 3 rocznie w zakresie oprogramowania HP.

8.6. Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

na

poziomie

Kategoria Symbol Nazwa Wartos¢ Sposéb pomiaru / opis Definicja
parametru parametru parametru parametru spetnienia
(jedn.) parametru
Parametry | SMU.LOK.CEL | Wykonanie 100% Liczba celéw spetnionych, do Spetnienie
ustugi wsparcia w liczby wszystkich zaktadanych 100%
lokalizacji celdw Wsparcia. uzgodnionych
celow
Wsparcia.
SMU.LOK.POT | Czas Wsparcie Czas liczony od momentu Spetnienie
potwierdzenia | standardowe: | wystania Zgtoszenia Wsparcia z | wartosci
CZ Zamawiajacego do CS parametrow
<=30 minut Wykonawcy do momentu dla 100%
zarejestrowania zwrotnego zgtoszen.
identyfikatora Zgtoszenia
Konsultacji przekazanego przez
CS Wykonawcy w systemie
obstugi Zgtoszen
Zamawiajgcego.

9. Raportowanie

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny

Raport ze stanu ustug

Miesieczny raport poziomu swiadczenia ustug Wykonawcy

1. Identyfikator ustugi

2. Nazwa ustugi

ZU
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3. Wersja metryki

4. Raport za okres

5. Ustuga Wykonawcy

6. Utrzymanie parametrow ustugi

Podpis Osoby wiodacej
ze strony Zamawiajgcego

Zastrzezenia Wykonawcy

Potwierdzenie raportu

Data potwierdzenia

Podpis Osoby wiodacej
ze strony Wykonawcy

10. Formularz Zgtoszenia Incydentu

Formularz Zgtoszenia Incydentu zu

Nr Zgtoszenia: ‘ Data i godzina zgtoszenia:

Dane Zgtaszajgcego (zakres informacji zgodny z umowag):

Identyfikator ustugi:

Nazwa aplikacji:

Opis Zgtoszenia:

Data i godzina potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia Serwisowego:

zas




Rozwigzanie:

Data i godzina dostarczenia rozwigzania Zgltoszenia Serwisowego:

Uwagi Zgtaszajacego (w przypadku zakwestionowania skutecznosci rozwigzania)

Podpis Zgtaszajgcego potwierdzajacy skuteczno$é rozwigzania Zgtoszenia Serwisowego:

11. Protokét wykonania integracji systemu obstugi zgloszen
Wykonawcy z systemem obstugi zgtoszenn Zamawiajacego

PROTOKAF  WYKONANIA  INTFGRACH  SYSTFMII  ORSHIGE  ZGLOSZEN
WYKONAWCY Z SYSTEMEM OBStUGI ZGtOSZEN ZAMAWIAJACEGO

Zgodnie z UMoOW3g NI .....cevevvvvvrennenne zdnia oo 0] S UPPPRR Zespot
w sktadzie:
PRZEDSTAWICIELE PRZEDSTAWICIELE
WYKONAWCY: ZAMAWIAJACEGO:
Lo Lo
2 2
potwierdza, Ze W dniU .......cceeeereeereceereeseeenvenenne nastgpita integracja systemu obstugi

zgtoszen Wykonawecy z systemem obstugi zgtoszert Zamawiajgcego.

PRZEDSTAWICIELE PRZEDSTAWICIELE
WYKONAWCY: ZAMAWIAJACEGO:
Lo, Lo,
2 2
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...................................................... (miejscowos¢) (data)

12. Implementacja automatycznej komunikacji w zakresie zgtoszen
serwisowych pomiedzy HP Service Manager (ZUS) a serwisem
Wykonawcy

Wdrozenie automatycznej komunikacji w zakresie obstugi zgloszen serwisowych
poprzedzone jest zawsze testami przedprodukcyjnymi w srodowisku testowym HP Service
Manager i srodowisku testowym Wykonawcy ustug. Dla odpowiedniego zamodelowania
ustug Wykonawcy konieczny jest bezposredni kontakt technologdéw odpowiedzialnych za
wdrozenie po obu stronach i przekazanie danych dotyczacych metryk $wiadczonych ustug
takich jak:

® nazwa umowy serwisowej,

e nazwy Swiadczonych ustug,

e programy serwisowe dla ustug (okreslajace priorytety Swiadczonych ustug),

e wskazany adres e-mail dedykowany do komunikacji zgtoszeniowej (dozwolona
dtugos¢ do 150 znakdéw — mozliwosé wskazania kilku adreséw mailowych jesli
mieszczg sie w tej dtugosci pola),

e powofane ustugi wewnetrzne w ZUS wspierajgce ustugi Wykonawcy,

e harmonogram testéw i wdrozenia.

Po zamodelowaniu $rodowisk testowych testy przebiegajg z udziatem centrum wsparcia
informatyki, ktére docelowo obstugiwa¢ ma zgtoszenia Wykonawcy. W czasie testow
symulowana jest obstuga wszystkich mozliwych komunikatéw jakie obstuguje opisana w
dokumencie funkcjonalnosé.

Po zakoniczeniu pomysinym testdw ustalona zostaje data implementacji rozwigzania
w srodowisku produkcyjnym.

Nalezy pamietaé, ze jednostronne wprowadzanie nie testowanych zmian w konfiguracji

komunikacji i strukturze komunikatow jest niedopuszczalne i moze skutkowa¢ btedami
w przetwarzaniu komunikatéw.
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