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OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA

1. Przedmiot zamówienia:
[bookmark: _Hlk80100935]Przedmiotem zamówienia jest przedłużenie wsparcia producenta do posiadanych przez Zamawiającego licencji Acronis Device Lock Core License oraz zakup dodatkowego wsparcia technicznego Wykonawcy, na okres 12 miesięcy.  

2. Definicje:
1. Acronis Device Lock Core License  – zwany dalej „Systemem”. Narzędzie do ochrony plików pakietów biurowych przed niekontrolowanym wyciekiem poza infrastrukturę PARP, przeznaczone dla systemu operacyjnego Windows od wersji 10 wzwyż. 
2. [bookmark: _Hlk79064616]Awaria - całkowite zatrzymanie pracy Systemu lub poważne uszkodzenie jego składowych, co uniemożliwia realizację zadań wspieranych przez ten System. Za Awarię Zamawiający uznaje w szczególności sytuacje takie jak: 
1) [bookmark: _Hlk80015028]niedziałająca konsola zarządzająca (Management Console), co przekłada się na brak kontroli nad działaniem Systemu;
2) niedziałająca konsola przedsiębiorstwa (Enterprise Manager), co skutkuje brakiem dostępu do konfiguracji serwisów stacji klienckich, a także logów (Audit log, Shadow log) oraz raportów (PnP Devices, Permissions/Auditing) dla większych grup komputerów;
3) [bookmark: _Hlk80015060]uszkodzona baza danych, z których korzysta System, czego następstwem jest brak dostępu do danych przetwarzanych przez System.
3. Błąd – inna niż Awaria nieprawidłowa praca Systemu, w szczególności częściowa dysfunkcja Systemu lub jego składowych, która nie wpływa bezpośrednio na realizację zadań wspieranych przez System. W chwili wystąpienia Błędu ciągłość pracy Systemu zostaje zachowana, jednak pewne funkcje Systemu nie działają w sposób prawidłowy lub nie działają w ogóle. Za Błąd Zamawiający uznaje również stan Systemu, który wbrew pierwotnym założeniom, nie jest zgodny z oczekiwaniami strony Zamawiającej np. błędy w konfiguracji Systemu. 
4. Czas naprawy – czas liczony od momentu zgłoszenia do momentu przywrócenia pełnej sprawności Systemu zarówno w zakresie funkcjonalnym jak i wydajnościowym.
5. Czas reakcji - maksymalny czas, jaki może upłynąć pomiędzy zgłoszeniem a reakcją Wykonawcy (potwierdzeniem przyjęcia zgłoszenia).
6. Godziny robocze – godziny pracy Zamawiającego w dni robocze 8:00-17:00.
7. Inne zgłoszenia – konsultacje/pomoc przy konfiguracji Systemu i powiązanego z nim środowiska, pytania z zakresu obsługi merytorycznej Systemu.
8. Siedziba Zamawiającego – wskazana przez Zamawiającego lokalizacja wykonania usługi – Warszawa, ul. Pańska 81/83. Zamawiający zastrzega sobie możliwość wskazania innej lokalizacji w Warszawie, o czym Wykonawca zostanie powiadomiony z minimum dwudniowym wyprzedzeniem.
9. Update oprogramowania – aktualizacja, podniesienie funkcjonalności i poziomu bezpieczeństwa dla obecnie posiadanej wersji.
10. Upgrade oprogramowania – podniesienie wersji oprogramowania do nowej wersji (na przykład z 3.0 do 4.0).
11. Wsparcie techniczne Wykonawcy – usługa świadczona przez Wykonawcę, polegająca na obsłudze problemów technicznych związanych z funkcjonowaniem Systemu, w szczególności Awarii i Błędów, przekazywanych przez Zamawiającego w formie zgłoszeń mailowych, telefonicznych lub za pośrednictwem systemu Redmine udostępnionego przez Zamawiającego. W ramach wsparcia technicznego Wykonawca będzie również udzielał konsultacji w zakresie obsługi merytorycznej Systemu. 

3. Szczegółowy zakres zamówienia:
1. Przedłużenie wsparcia producenta do oprogramowania Acronis DeviceLock Core License, pełna nazwa produktu: Acronis DeviceLock Core License - Renewal Acronis Maintenance and Support, 500-999 Endpoints GESD  - 700 licencji, w zakresie dostępu do nowych wersji oprogramowania przez okres 12 miesięcy. 
2. Wsparcie techniczne Wykonawcy: 
1) Wykonawca w okresie trwania Umowy zapewni 10 godzin wsparcia technicznego do wykorzystania przez Zamawiającego;
2) Stroną zobowiązaną do dostarczenia rozwiązania/odpowiedzi jest Wykonawca, niezależnie od tego czy dostarczenie rozwiązania/odpowiedzi będzie wymagało komunikacji z producentem Systemu. Za ewentualne przekazanie problemu opisanego w zgłoszeniu do producenta Systemu oraz dostarczenie Zamawiającemu rozwiązania odpowiedzialny jest Wykonawca;
3) W ramach wsparcia technicznego Wykonawca zobowiązany jest do obsługi Awarii, Błędów i innych zgłoszeń. Zamawiający w ramach Umowy:
a) będzie miał możliwość dokonywania zgłoszeń za pomocą maila, telefonicznie lub za pośrednictwem systemu Redmine udostępnionego przez Zamawiającego;
b) Wykonawca poda w Umowie numery telefonów oraz adresy mailowe, 
za pomocą których Zamawiający będzie miał możliwość kontaktu 
w Wykonawcą; 
c) w przypadku braku możliwości rozwiązania problemu zdalnie, wsparcie będzie realizowane w siedzibie Zamawiającego; 
d) każde zgłoszenie będzie skategoryzowane przez Zamawiającego, zgodnie 
z Tabelą nr 1;
e) Wykonawca, każdorazowo po otrzymaniu zgłoszenia, zaproponuje za pomocą maila lub w systemie Redmine datę i sposób rozwiązania, co będzie jednocześnie traktowane jako potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia (reakcja Wykonawcy);
f) obsługa zgłoszeń nastąpi w terminach określonych w Tabeli nr 1. 
W uzasadnionych przypadkach Zamawiający może zgodzić się na wydłużenie terminu obsługi zgłoszenia, o ile Wykonawca zgłosi taką potrzebę i uzasadni ją obiektywnymi przesłankami. Decyzja Zamawiającego o wydłużeniu terminu jest jego przywilejem, a nie obowiązkiem, w związku z czym Zamawiający może odmówić wydłużenia terminu obsługi zgłoszenia bez podania przyczyn;
g) czas przeznaczony na obsługę Awarii, Błędów i innych zgłoszeń nie jest wliczany do 10 godzin wsparcia, o których mowa w ppkt. 1.
4) Zapewnienie możliwości aktualizacji oprogramowania do najnowszej dostępnej wersji w trakcie trwania Umowy, oraz w razie zgłoszenia potrzeby pomoc w aktualizacji oprogramowania (update) oraz w podnoszeniu wersji oprogramowania (upgrade).
3. Oprogramowanie musi być kompatybilne z najnowszymi systemami operacyjnymi Microsoft.

[bookmark: _Toc239226818][bookmark: _Toc346008749]Tabela nr 1 – poziomy istotności zgłoszeń
	Poziom istotności 
	Czas naprawy
	Czas reakcji

	Awaria
	3 dni robocze
	12 godzin roboczych

	Błąd
	7 dni roboczych
	24 godziny robocze

	Inne zgłoszenia
	14 dni roboczych
	48 godzin roboczych
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