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Załącznik nr 1 do Zaproszenia

OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA

I. PRZEDMIOT ZAMÓWIENIA
Przedmiotem zamówienia jest usługa wsparcia technicznego na okres 12 miesięcy dla posiadanej przez Zamawiającego licencji na oprogramowanie Lexmark Document Distributor dla 27 urządzeń.

II. DEFINICJE POJĘĆ
[bookmark: _GoBack]
1. Lexmark Document Distributor (LDD) – zwany dalej „Systemem”, jest zaawansowanym oprogramowaniem pozwalającym na przetwarzanie dokumentów papierowych do postaci elektronicznej, ich obróbkę, a następnie właściwe przekierowanie do miejsca docelowego (zasób dyskowy, aplikacja). LDD jest podstawą tworzenia indywidualnych procesów skanowania, w pełni dostosowanych do potrzeb biznesowych. Używając ustandaryzowanego języka skryptowego można dynamicznie wprowadzać dane, dokonywać logicznych wyborów oraz automatycznie przekierowywać dokumenty do właściwego celu. Docelowym miejscem dla dokumentów może być np. system elektronicznego obiegu dokumentów. LDD jest w stanie umieścić plik bezpośrednio w systemie zarządzającym wraz z indeksowaniem, pozwalającym na późniejsze szybkie wyszukiwanie. Po zakończeniu operacji przy urządzeniu MFP użytkownik otrzymuje potwierdzenie prawidłowego zakończenia czynności. 
Na System składają się następujące elementy:
a. Licencja na oprogramowanie Lexmark Document Distributor (kod produktu: 82S0282 – SMSA LDD Licensing and Dev). Licencja jest w posiadaniu Zamawiającego i jest nieograniczona czasowo;
b. Serwer z systemem operacyjnym Windows Server 2016, na którym zainstalowane jest rozwiązanie LDD;
c. Baza danych wykorzystywana przez System, uruchomiona w obrębie tego samego serwera, na którym zainstalowane jest rozwiązanie LDD;
d. Konsola centralna (webowa) do zarządzania, która służy administratorom do realizacji zadań wspieranych przez System;
e. Urządzenia skanujące lub / i  urządzenia wielofunkcyjne zarządzane przez System, w tym skanery, kopiarki oraz inne urządzenia wielofunkcyjne posiadające funkcję skanowania z zapisem w lokalizacji sieciowej;
f. Aplikacja zainstalowana na urządzeniach włączonych do Systemu, realizująca podstawowe funkcje Systemu tj. wykonywanie skanów z zapisem we wskazanej (w konfiguracji Systemu) przez administratora lokalizacji sieciowej.
2. Awaria – całkowite zatrzymanie pracy Systemu lub poważne uszkodzenie jego składowych, co uniemożliwia realizację kluczowych zadań wspieranych przez ten System. Za awarię Zamawiający uznaje w szczególności sytuacje takie jak: 
a. niedziałająca konsola centralna, co przekłada się na częściowy lub całkowity brak kontroli nad działaniem Systemu;
b. uszkodzona baza danych, z których korzysta System, czego następstwem jest brak dostępu do danych przetwarzanych przez ten System;
c. utrata kontroli nad urządzeniami włączonymi do Systemu w kontekście funkcji realizowanych przez ten System tj. aplikowanie ustawień Systemu przez dystrybucję odpowiednich polityk na urządzenie, modyfikacja ekranu domowego (Home Screen) danego urządzenia itp.;
d. brak możliwości dołączenia urządzenia do Systemu z przyczyn innych niż ograniczenia licencyjne;
e. nierealizowanie podstawowych funkcji Systemu na poziomie urządzenia zarządzanego przez ten System np. niezapisywanie zeskanowanych dokumentów we wskazanej (w konfiguracji Systemu) przez administratora lokalizacji sieciowej;
f. problem z autoryzacją w Systemie na poziomie urządzenia. Dotyczy zarówno kodu PIN, jak i karty zbliżeniowej RFID. Konsekwencją realizacji takiego scenariusza jest brak możliwości korzystania z podstawowych funkcji wspieranych przez System tj. w punkcie e.
3. Błąd – częściowa dysfunkcja Systemu lub jego składowych, która nie wpływa w sposób bezpośredni 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. 
a. Przykładem błędu może być wyraźny i niewytłumaczalny spadek wydajności pracy Systemu, co będzie miało negatywny wpływ na realizację zadań wspieranych przez ten System. Praktycznym ujęciem powyższego scenariusza będzie znacznie spowolniona praca konsoli centralnej lub jej całkowity brak responsywności; 
b. Przykładem błędu może być również częściowa dysfunkcja urządzenia, którym zarządza System, jak np. pomyślne zapisanie wykonanego skanu, co drugie zadanie;
c. 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, zgodnie z założeniami producenta opisanymi w dokumentacji Systemu.
5. Czas reakcji - maksymalny czas jaki może upłynąć pomiędzy zgłoszeniem serwisowym a reakcją Wykonawcy (potwierdzeniem przyjęcia zgłoszenia).
6. Godziny robocze – godziny pracy Zamawiającego: od poniedziałku do piątku 8:30-16:30.
7. 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.
8. Update oprogramowania – aktualizacja, podniesienie funkcjonalności i poziomu bezpieczeństwa dla obecnie posiadanej wersji.
9. Upgrade oprogramowania – podniesienie wersji oprogramowania do nowej wersji (na przykład z 3.0 do 4.0).
10. Migracja – uruchomienie Systemu w ramach nowego środowiska serwerowego z zachowaniem dotychczasowej konfiguracji tego Systemu. Migracja realizowana będzie w sytuacjach np. gdy aktualne środowisko serwerowe straci wsparcie Producenta, szczególnie w zakresie aktualizacji bezpieczeństwa (mainstream End Date). Inny przypadek, to gdy środowisko serwerowe ulegnie awarii, która uniemożliwi skuteczną pracę Systemu lub której usunięcie będzie trwało dłużej niż sama migracja.
11. Wsparcie techniczne – 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 dedykowanej platformy udostępnionej przez Zamawiającego (Redmine) bądź Wykonawcę. W ramach wsparcia technicznego Wykonawca będzie również udzielał konsultacji w zakresie obsługi merytorycznej Systemu. Wsparcie techniczne będzie dotyczyć sytuacji, w której Zamawiający nie będzie w stanie samodzielnie obsłużyć Systemu, poprawnie skonfigurować System pod kontem swoich potrzeb. Szczegółowy zakres wsparcia technicznego zawarty jest w rozdziale III, w punkcie 1.2.
III. ZAKRES ZAMÓWIENIA
Przedmiot zamówienia obejmuje:
1. Wsparcie techniczne – zasady i zakres realizacji usługi: 
1) Stroną zobowiązaną do dostarczenia rozwiązania/odpowiedzi na zgłoszenia Zamawiającego jest Wykonawca. Za ewentualne przekazanie problemu opisanego w zgłoszeniu do producenta Systemu oraz dostarczenie Zamawiającemu rozwiązania odpowiedzialny jest Wykonawca.
2) W ramach wsparcia technicznego Wykonawca zobowiązany jest do obsługi przekazywanych przez Zamawiającego zgłoszeń awarii, błędów, udzielania odpowiedzi w ramach konsultacji, pomocy przy konfiguracji Systemu i powiązanego z nim środowiska. Ponadto, w ramach umowy:
a) [bookmark: _Hlk80277432] Zamawiający będzie miał możliwość dokonywania zgłoszeń drogą mailową, telefoniczną lub za pośrednictwem dedykowanej platformy udostępnionej przez Zamawiającego (Redmine) bądź Wykonawcę.
b) Wykonawca poda w § 9 ust. 3 umowy numer telefonu oraz adres mailowy, na które Zamawiający będzie miał możliwość dokonywania zgłoszeń. 
c)  W przypadku braku możliwości rozwiązania problemu zdalnie, wsparcie będzie realizowane w siedzibie Zamawiającego. 
d)  Każde zgłoszenie składane przez Zamawiającego będzie skategoryzowane przez niego zgodnie z Tabelą nr 1.
e)  Wykonawca każdorazowo po otrzymaniu zgłoszenia prześle potwierdzenie przyjęcia go do realizacji, na adres mailowy podany w § 9 ust. 2 pkt 1 umowy.
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) Wykonawca w trakcie trwania umowy zapewni możliwość aktualizacji Systemu do najnowszej dostępnej wersji.
h)  Wykonawca w razie potrzeby udzieli pomocy w aktualizacji oprogramowania (update), przy podnoszeniu wersji oprogramowania (upgrade) lub przy migracji.
3) Po zakończeniu umowy, Wykonawca w terminie do 5 dni roboczych przedstawi Zamawiającemu raport podsumowujący zawierający roczne zestawienie zgłoszeń Zamawiającego przekazanych Wykonawcy w ramach usługi wsparcia. Wzór raportu będzie zawierał co najmniej:
a) Nr  aktualnej umowy, w ramach której świadczona jest usługa wsparcia;
b) Data zgłoszenia awarii / błędu / zapytania / prośby o konsultację przesłanego przez Wykonawcę, w formacie (dd-mm-rrrr gg:mm);
c) Datę zrealizowania zgłoszenia (dd-mm-rrrr gg:mm);
d) Zakres prac tj. co zostało wykonane w ramach usługi wsparcia.




Tabela nr 1 – poziomy istotności zgłoszeń
	Poziom istotności 
	Czas naprawy
	Czas reakcji

	Awaria
	2 dni robocze
	8 godzin roboczych

	Błąd
	4 dni robocze
	12 godzin roboczych

	Obsługa innych zgłoszeń niż Awaria i Błąd
	7 dni roboczych
	24 godziny robocze
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