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Zatacznik nr 1 do SIWZ

Opis przedmiotu zaméwienia

Przedmiotem zamdwienia jest zakup ustugi asysty technicznej i wsparcia
oprogramowania SAP Business Objects Profitability do dnia 29.06.2014 r. W skfad
oprogramowania objetego ustugg wchodzi nastepujgce oprogramowanie Business Objects
wykorzystywane przez Zamawiajgcego:

Zestawienie licencji SAP Business Objects Profitability

Nazwa Licenciji llos¢
BusinessObjects Activity Analysis XI Windows (Serwer

per 4-CPU) 1
Profit Model Builder Xl Windows Named User 2
Profit Application User XI Windows Named User 3

Ustuga wsparcia korporacyjnego obejmowac bedzie swoim zakresem:

1. Wsparcie 24 godziny /7 dni w tygodniu/ kazdego dnia w roku wliczajgc w to okresy swiat
lub dni ustawowo wolnych od pracy dla awarii systemu opisanego jako Zagrozenie 1.

2. Catodobowy dostep przez internet do portalu pomocy techniczne.

3. Interaktywng pomoc techniczng w godzinach pracy biura lokalnego dla awarii systemu
opisanego jako Zagrozenie 2, Zagrozenie 3, Zagrozenie 4.

4. Dostep do nowych wersji oraz aktualizacji oprogramowania.

5. Nielimitowana liczba zgtoszenh w ciggu roku.

6. Umozliwienie Licencjobiorcy dokonywania zgtoszen przez strone Internetowg (Online
Customer Support) i telefonicznie.

7. Czas pracy biura lokalnego to godziny pracy, tj. ... (taczna liczba godzin pracy nie moze
by¢ mniejsza od 8) od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od

pracy w Polsce.

Definicje poziomoéw Zagrozenia (Severity) oraz czasy reakcji i czasy naprawy.
Zagrozenie 1- Priorytet zgtoszenia Bardzo wysoki
e System produkcyjny jest niedostepny z technicznego lub biznesowego punktu
widzenia lub jego podstawowych (krytycznych) funkcjonalnosci.
e Zaktadany Czas Reakcji: mniej niz 20 minut (24/7) (tylko przez telefon)
e Zakfadany Czas Naprawy: 4 godziny (24/7)
Zagrozenie 2 - Priorytet zgtoszenia Wysoki
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e System produkcyjny nie wykonat zadania, ktore jest zadaniem krytycznym
w srodowisku produkcyjnym, nastgpito powazne utrudnienie realizacji
procesow biznesowych.
» Zaktadany Czas Reakcji: 2 godziny w godzinach pracy biura lokalnego

» Zaktadany Czas Naprawy: 24 godziny w godzinach pracy biura lokalnego

Zagrozenie 3 - Priorytet zgtoszenia Sredni
* Produkt nie wykonat zadania, ktore jest zadaniem nie-krytycznym w Srodowisku
produkcyjnym lub projektowym. Uznaje sie to za problem, przy ktérym mozna
kontynuowac prace w kroétkiej perspektywie czasowe;.
» Zaktadany Czas Reakcji: 4 godziny w godzinach pracy biura lokalnego
e Zakfadany Czas Naprawy: 10 dni roboczych.

Zagrozenie 4 - Priorytet zgtoszenia Niski
» Drobne btedy niezaktdcajgce pracy lub majace znikomy wptyw na prace systemu

» Zaktadany Czas Reakcji: 8 godzin w godzinach pracy biura lokalnego
e Zaktadany Czas Naprawy: 30 dni roboczych.

Za krytyczng funkcjonalnos¢ uwaza sie kalkulowanie kosztéw w wymaganym przez
model biznesowy uktadzie, co w konsekwencji umozliwi obliczenie stawek.

Czas Reakgcji: Czas jaki uptynat od zgtoszenia pierwszego kontaktu do Wykonawcy i
przekazania mu niezbednych informacji w celu wsparcia i przyspieszenia rozwigzania do
momentu kontaktu konsultanta SAP z PAZP.

Rozwigzywanie Probleméw; Wykonawca podejmie dziatania w celu przywrocenia
dziatania produktu. Zamawiajacy bedzie na biezgco informowany o przebiegu naprawy
zgtoszonej awarii, zgodnie z nastepujgca procedurg: co 2 godziny dla Zagrozenie 1, dwa
razy dziennie dla Zagrozenia 2, co trzy dni dla Zagrozenia 3 i na zagdanie Zamawiajacego
dla Zagrozenia 4.

Czas Naprawy: Czas jaki uptyngt od zgtoszenia do otrzymywania aktualizacji
(rozwigzania) przy zatozeniu dostarczenia przez Zamawiajgcego wystarczajgcych
informacji i wsparcia Wykonawcy w zidentyfikowaniu lub rozwigzaniu problemu.Przyjmuje
sie ze SAP dostarczy rozwigzanie, rozwigzanie zastepcze (tymczasowe) lub plan dziatania
w zdefiniowanym czasie dla Zagrozenia 1 w przeciggu 4 godzin oraz 24 godzin dla
Zagrozenia 2 . Dla Zagrozenia 3 czas wynosi 10 dni roboczych, a dla Zagrozenia 4 czas
wynosi 30 dni roboczych.



