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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Odnowienie wsparcia pogwarancyjnego do licencji Veeam posiadanych przez Energa Informatyka i Technologie Sp. z 0.0. dla ponizszego zestawienia:

Basic Support — ID: #02709118

Data wygasniecia wsparcia: 14 sierpien 2025

llos¢: 160 Sockets

License ID: D5BAB213-E1D4-7BB9-735D-581EF260F397

Zamawiajgcy oczekuje wyceny na 12 miesiecy.

Wsparcie do licencji musi by¢ producenta. Dostawca nie dopuszcza wsparcia typu OEM.
Dla wariantu 12-mieisecznego ptatnosc jednorazowa z gory.

Oferte moze ztozy¢ dostawca posiadajacy partnerstwo producenta.
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ZALACZNIK NR 1 — ZAKRES SWIADCZEN W RAMACH UStUGI

Platinum

Aktualizacje
oprogramowania

Zleceniobiorca dostarczy oraz zainstaluje zdalnie (jezeli to bedzie mozliwe) lub pomoze w instalacji (przekaze odpowiednig wiedze) aktualizacje
Oprogramowania. Zakres aktualizacji obejmuje poprawki wynikajgce z btedéw, optymalizacji pracy Oprogramowania lub rozwoju technologicznego. Zakres
aktualizacji oprogramowania okresla Zleceniobiorca.

Informacja
serwisowa ,,E-mail”

Zawiera informacje dotyczace poszczegdlnych standw Oprogramowania, zapewnia pomoc przy rozwigzywaniu problemdéw wynikajgcych w trakcie
normalnego uzytkowania Oprogramowania

Telefoniczna  ,Hot-
Line”

Obejmuje rozwigzywanie problemdw Zleceniodawcy poprzez telefoniczng rozmowe z konsultantem Zleceniobiorcy

Godziny telefonicznej
,Hot-Line”

W dni robocze 8.00 — 18.00

Zdalna pomoc

Ustuga ta polega na pomocy online. Dla tego celu Zleceniodawca udostepnia Zleceniobiorcy mozliwos¢ zdalnego dostepu do wszystkich, uzywanych przez
siebie, komputeréw na ktdrych zainstalowane jest Oprogramowanie. Konfiguracja musi zosta¢ wczesniej uzgodniona z Zleceniobiorcg. Zleceniodawca
zapewnia Zleceniobiorcy dostep do poszczegdlnych systemdw w taki sposdb, aby kazda aplikacja mogta zosta¢ uruchomiona zdalnie. Wszelkie routery,
zainstalowane w systemie przez Zleceniodawce, zostang skonfigurowane do potgczenia z numerami Zleceniobiorcy (protokét TCP/IP)

Pomoc w siedzibie
Zleceniodawcy

Analiza oraz obstuga w siedzibie Zleceniodawcy, badz innym miejscu — wskazanym przez Zleceniodawce, znajdujgcym sie na terenie RP, dotyczy jedynie
sytuacji, w ktérych obstuga za pomoca wyzej wymienionych metod zostanie uznana przez Zleceniobiorce za niemozliwg, z winy Zleceniobiorcy

Zakres pomocy W
siedzibie
Zleceniodawcy (gdy
zdalna pomoc jest
niemozliwa z winy
Zleceniobiorcy)

Dla probleméw zaliczanych do Kategorii 1, 2, 3

Nieuzasadnione
wezwania w
przypadku pomocy w
siedzibie
Zleceniodawcy
(przyczyna jest nie

Wezwanie jest ptatne wg stawki za ustugi dodatkowe oraz poniesionych kosztéw dojazdu i zakwaterowania okreslonych w §5 ust. 6 i ust.7 niniejszej umowy
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zawiniona przez

Zleceniobiorce)

Maksymalna liczba | 24

Osobogodzin

przystugujaca w

miesigcu o ktorej

mowaw §2ust.3i§

2 ust. 4 niniejszej

umowy

Mozliwosc Niewykorzystane Osobogodziny z poprzednich miesiecy jednak nie wiecej niz szesciu

wykorzystania w

danym miesigcu

Osobogodzin z innych
miesiecy

Realizacja ustug
dodatkowych w
ramach ustugi

Maintenance

% przystugujgcego czasu w ramach Osobogodzin

Tryb  dokonywania
zgtoszen

Email na adres: serwis@mobileworks.pl
Telefon na numer: +48 61 622 69 47
Zgtoszenie bezposrednio u Opiekuna

Osoba zgtaszajaca

Jedna wyznaczona osoba techniczna ze strony Zleceniodawcy z wiedzg IT
oraz

Wyznaczona osoba merytoryczna ze strony Zleceniodawcy (dla petnego rozwigzania problemu moze by¢ wymagany kontakt z osobg posiadajaca wiedze IT)

Czasy reakcji na
zgtoszenia

Kategoria 1 —3h
Kategoria 2 —48h
Kategoria 3 —72h

Czasy naprawy

Kategoria 1 —24h
Kategoria 2 — 48h
Kategoria 3 — 5dni

Ustugi dodatkowe
(dodatkowo ptatne)

Ustugi dodatkowe zwigzane z modyfikacjg Oprogramowania, nowa wersja Oprogramowania, implementacjg nowych funkcjonalnosci lub przeniesieniem jego
elementéw funkcjonalnych, a takze instalacja w innym miejscu.

Dostosowanie do nowych wersji Oprogramowania wspotpracujacego (serwerdw bazo-danych, systemoéw operacyjnych, serwerdw aplikacji np. www itp.)
Dostosowanie do nowej wersji systemu zintegrowanego lub innych aplikacji z ktérymi integruje sie Oprogramowanie.
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Czas przygotowania | 3 dnirobocze
oferty lub wyceny
pracochtonnosci dla
ustug dodatkowych

DEFINICJE:

6.

7.

Kategorie zgtoszen:

Kategoria 1 — przerwanie pracy Oprogramowania i brak mozliwosci realizacji podstawowych funkcji
Kategoria 2 — podstawowe funkcje Oprogramowania sg dostepne ale korzystanie z nich jest utrudnione
Kategoria 3 — Pozostate

Czas reakcji na zgtoszenie — biegnie od wptyniecia zgtoszenia do Zleceniobiorcy, w ktérym Zleceniobiorca zapewni kontakt z kompetentng osobg i rozpocznie przetwarzanie
zgtoszenia; w szczegdlnych przypadkach reakcja moze polega¢ na dostarczeniu tymczasowego rozwigzania ktére obnizy range (kategorie) problemu i umozliwi prace
Zleceniodawcy.

Czas naprawy — biegnie od zakoriczenia czasu reakcji na zgtoszenie, w ktérym Zleceniobiorca zapewni rozwigzanie, lub szczegétowy plan dziatania zwigzany z danym zgtoszeniem.
Czas naprawy obejmuje tylko czas przetwarzania danego zgtoszenia przez Zleceniobiorce. Czas naprawy nie obejmuje w szczegdlnosci podejmowania niezbednych dziatan przez
Zleceniodawce lub osoby trzecie, w tym czasu przeznaczonego przez Zleceniodawce na udostepnienie zdalnego dostepu lub dostepu do Oprogramowania w siedzibie
Zleceniodawcy, przekazanie informacji szczegétowych o problemie, przekazanie danych testowych itp. Zgtoszenie uznaje sie za zrealizowane z chwilg zgtoszenia Zleceniodawcy
przez Zleceniobiorce rozwigzania problemu objetego zgtoszeniem lub przekazania Zleceniodawcy przez Zleceniobiorce wykazu czynnosci niezbednych do rozwigzania problemu,
ktorych wykonanie lezy po stronie Zleceniodawcy.

Czas naprawy, czas przygotowania oferty lub wyceny pracochtonnosci dla ustug dodatkowych liczony jest w dni robocze, w godzinach od 8:00 do 16:00, czas reakcji liczony jest
w godzinach pracy linii telefonicznej ,Hot-Line .

Dzien roboczy — kazdy dzien od poniedziatku do pigtku, z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy.
Opiekun — opiekun po stronie Zleceniobiorcy, wyznaczony do kontaktéw z Zleceniodawca;

Zasady dokonywania zgtoszen

Kazde zgtoszenie powinno by¢ rejestrowane w momencie zgtoszenia przez Zleceniodawce mailowo na adres serwis@mobileworks.pl i powinno zawiera¢ co najmniej: a) typ

zgtoszenia, (b) kategorie, (c) opis problemu zwigzanego z Oprogramowaniem lub czynnosci, ktore majg zosta¢ wykonane przez konsultantéw Zleceniobiorcy, w tym
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wyczerpujaca informacje (o naturze problemu, przypadkach kiedy sie on objawia, logi systemu itp.) (d) osobe kontaktowa ze strony Zleceniodawcy (jezeli jest to inna osoba niz
zgtaszajaca) oraz inne dane wymagane przez Zleceniobiorce w momencie zgtoszenia (oznaczone w systemie jako ,wymagane”)
Zleceniobiorca dokonuje weryfikacji zgtoszenia i przypisuje je do wtasciwej kategorii zgtoszen.

8. Zasady zamawiania ustug dodatkowych

a) Ustugi dodatkowe bedg swiadczone zgodnie z zamdwieniami sktadanymi przez Zleceniodawce zgodnie z ponizszymi postanowieniami.

b) Zleceniodawca bedzie sktadat zaméwienie na realizacje ustug na pisSmie, lub pocztg elektroniczng (na adres biuro@mobileworks.pl).

¢) Kazde zamdwienie powinno zawiera¢ przynajmniej: (a) odwotanie do niniejszej umowy, (b) date, (c) opis czynnosci, ktére maja zosta¢ wykonane przez Zleceniobiorce, (d)
osobe kontaktowa ze strony Zleceniodawcy, (e) podpis osoby upowaznionej do ztozenia zamdwienia (lub imie i nazwisko w przypadku zamdwien sktadanych pocztg
elektroniczng).

d) W terminie przewidzianym dla danego pakietu (liczonym w dni robocze, w godzinach od 8:00 do 16:00), Zleceniobiorca przekaze Zleceniodawcy na pismie, lub pocztg
elektroniczng (na adres z ktérego otrzymat zamowienie) oferte lub wycene pracochtonnosci zamdéwionych ustug dodatkowych.

e) W terminie 3 dni roboczych, Zleceniodawca powiadomi Zleceniobiorce na pismie o akceptacji oferty lub wyceny pracochtonnosci (w takim przypadku Zleceniobiorca
przystapi do realizacji zamdwienia w terminie ustalonym z Zleceniodawcy) lub o rezygnacji z realizacji danego zamdwienia (w takim przypadku zamdwienie zostaje
anulowane). Brak reakcji Zleceniodawcy w powyzszym terminie jest rGwnoznaczny z rezygnacja z realizacji danego zamdwienia.
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