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Zatacznik nr 1 — Specyfikacja zaméwienia

1.

llos¢ wymaganych licencji:
a. Office 365 Business Premium— 22 licencje
b. Office 365 Business Essentials — 9 licencji

Wsparcie
Kompetencje wymagane od dostawcy:
o Posiadanie minimalnie jednej ztotej kompetencji w programie partnerskim Microsoft dla
dostawcéw Office 365
o Posiadanie referencji od Klientéw stosujgcych juz rozwigzanie Office 365 od dostawcy
o Uczestnictwo w programie Cloud Solution Provider
Wsparcie Microsoft w przypadkach krytycznych wykraczajgcych poza mozliwosci
konfiguracyjne Zamawiajgcego lub Dostawcy.
Mozliwosé reprezentowania Zamawiajgcego wzgledem Producenta rozwigzania w zakresie
spraw i zgtoszen technicznych dotyczacych Office 365
Wsparcie dedykowanej infolinii dostepnej catodobowo przez siedem dni w tygodniu dla
uzytkownikow koncowych produktu Office 365 (koszt potgczenia zgodny ze stawkg operatora)
Wsparcie poprzez e-mail, dostepne catodobowo przez siedem dni w tygodniu dla uzytkownikéw
koncowych i administratora produktu Office 365.

Zakres wsparcia infolinii

Podstawowa konfiguracja

Instalacji oprogramowania

Przyjmowania zgtoszeh wymagajgcych weryfikacji/konsultacji

Konsultacje techniczne dotyczgce Office 365

Analiza i rozpatrywanie niedostepnosci ustug i braku ich funkcjonalnosci przez konsultanta. W
wypadkach wymagajgcych tego, konsultant musi mie¢ mozliwosé wystawienia zgtoszenia
bezposrednio do Microsoft

Zapewnienie wsparcia dla Uzytkownikéw kohcowych obejmujgcego wskazywanie rozwigzan w
zakresie konfiguraciji i instalacji Office 365 z wytgczeniem konsultacji w zakresie korzystania z
funkciji, aplikacji/programow

Pomoc konsultanta przy realizacji lub konfiguracji (uzyskaniu) wskazywanego rozwigzania dla
uzytkownika kohcowego. Pomoc ta jest rozumiana przez przeprowadzenie uzytkownika krok po
kroku celem uzyskania pojedynczej funkcjonalnosci z zapytania klienta. Wsparcie to nie
obejmuje ztozonych i wielostopniowych konfiguracji / rozwigzan.
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Zakres wsparcia dla administratorow

1. Dla administratoréw / przedstawicieli organizacji: bezptatne wsparcie specjalisty z ramienia
Dostawcy w godzinach roboczych okreslanych na 8-16.
Zakres ustug swiadczonych przez specjaliste:

e Doradztwo merytoryczne w zakresie wskazywania administratorowi/przedstawicielowi
optymalnych rozwigzan dla uzyskania funkcjonalnos$ci zaktadanych przez nabywce
ustugi.

e Konsultacje w przypadkach zastosowania rozwigzan wskazanych przez Microsoft
dotyczacych zgtaszanych btedéw czy brakéw funkcjonalnosci ustugi.

o Wszystkie zgtoszenia kierowane do specjalisty telefonicznie lub mailowo przed
godzinami roboczymi zostang rozpatrzone w trakcie godzin roboczych, wszystkie
zapytania skierowane do specjalisty po wymienionych godzinach roboczych zostang
rozpatrzone nastepnego dnia roboczego w godzinach pracy specjalisty.

e konsultacje zostang rozpoczete w ciggu 4 godzin od przyjecia zgtoszenia

2. Dla administratoréw / przedstawicieli organizacji: Mozliwos¢ zlecenia Dostawcy ustug
dodatkowych prac technicznych w catym okresie trwania abonamentu zakupionych licencji. W
szczegolnosci prac wykraczajgcych poza standardowe wsparcie dla uzytkownikow i
administratoréw, prac zwigzanych z dodatkowg konfiguracjg srodowiska Office 365 zgodng z
zamoéwieniem Nabywcy. W razie dodatkowych kosztéw powyzszych prac, realizacja
dodatkowych zlecen musi by¢ ustalana i realizowana za obopdlng akceptacijg stron, Nabywcy
oraz Dostawcy.

3. Gwarancji dostepnosci ustug

Dostawca zobowigze sie do $wiadczenia nieprzerwanej dostepnosci ustug na poziomie 99,99%
zgodnie z ponizszymi wytycznymi w nawigzaniu do zatozen twoércy rozwigzania Exchange Online

Przestoj: Dowolny okres, w ktérym uzytkownicy nie mogg wysyta¢ ani odbieraé poczty elektronicznej
poprzez Outlook Web Access.

Miesieczny Odsetek Czasu Nieprzerwanej Pracy: Miesieczny Odsetek Czasu Nieprzerwanej Pracy
wylicza sie wg nastepujgcej formuty:

Minuty Uzytkownika — Przestoj

Minuty Uzytkownika x 100

w ktérej Przestdj mierzy sie w minutach uzytkownika; tj. dla kazdego miesigca Przestdj jest sumg
dtugosci (w minutach) kazdego Zdarzenia, ktdre wystgpi w ciggu tego miesigca, pomnozong przez
liczbe uzytkownikéw, na ktérych wptyw miato to Zdarzenie.

Znizka:
< 99,9% 25%
< 99% 50%
< 95% 100%
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Parametry obstugi przez dedykowang infolinie

e Dedykowana infolinia dla telefonéw stacjonarnych oraz komérkowych oraz kontakt
telefoniczny wychodzgcy dla zgtoszer tego wymagajgcych,

o 80% rozméw podjetych w czasie krotszym niz 120s (SLA 120/80) mierzony, jako $rednia w
interwale dziennym (24 godziny),

Minimalne wymagania w zakresie obstugi kontaktow w ramach poszczegdinych kanatéw komunikaciji

a. Kanat telefoniczny 24/7/365
b. Kanat elektroniczny 24/7/365
o Watkowanie korespondencji Klienta;
e Automatyczne informowanie Klienta o identyfikatorze zgtoszenia;

4. Obstuga reklamaciji skltadanej przez Klienta

Droga sktadania reklamaciji przez Klienta w zwigzku z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem
Ustug Wykonawcy, moze byé dowolna z wytgczeniem kontaktu telefonicznego .

5. Certyfikaty dotyczace bezpieczenstwa przetwarzania danych

Dostawca ustugi powinien spetnia¢ nastepujgce wymagania dotyczgce bezpieczehstwa i zasad
gromadzenia i przetwarzania danych osobowych

1. Posiadanie osoby na stanowisku Administratora Bezpieczenstwa Informacji

2. Wdrozony i utrzymywany system zarzgdzania bezpieczenstwem informacji potwierdzony
certyfikatem zgodnosci z wymaganiami ISO/IEC 27001:2013

3. Dostawca powinien spetnia¢ wymogi gromadzenia i przetwarzania danych osobowych
zgodnie z powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa



