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ODPOWIEDZI NA PYTANIA

Dotyczy: postepowania na dostawe dodatkowych licencji oprogramowania ,ServiceDesk
Plus Multi-Language Professional” wraz z instalacjg oraz wsparciem technicznym

1) Dotyczy: zalacznik nr 2 do zapytania ofertowego - Opis Przedmiotu
Zamowienia
Pytanie: Czy Zamawiajacy wyrazi zgode na usuniecie nastepujacych zapisow:

W czesci Wsparcie techniczne pkt 1) ust. d):
d) konsultacje i porady informatyczne w zakresie dziatania, funkcjonowania oraz
obstugi Oprogramowania

Odp.: Zamawiajgacy nie wyraza zgody na usunigcie zapisow;
Pytanie: Czy Zamawiajacy wyrazi zgode na usuniecie nastepujacych zapisow:

W czesci Wsparcie techniczne pkt 2) ust. a):

a) ustuge przeprowadzenia instruktazu z obstugi Oprogramowania dla 25 serwisantow
oraz dostep do platformy szkoleniowej dla Oprogramowania (wazne przez 12
miesiecy od daty zawarcia umowy z wybranym Wykonawcq)

Odp.: Zamawiajacy nie wyraza zgody na usuniecie zapisu. Zamawiajacy proponuje
nastepujgce zmiany w tresci:

a) ustuge przeprowadzenia instruktazu na zadanie Zamawiajacego z obstugi
Oprogramowania dla 2 administratoréw/serwisantow Zamawiajacego

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmiang nastepujacych zapisow:

1. W czesci Przedmiot Zamowienia pkt 3:

3. Trzyletni dostep do wsparcia oraz aktualizacji dla 25 serwisantow oraz 1000
zasobow.

Zmiana na:

3. Trzyletni dostep do wsparcia oraz aktualizacji dla 25 serwisantéw oraz 1000
zasobow w wariancie wsparcia AMS.
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Odp.: Zamawiajgacy nie wyraza zgody na wprowadzenie zmiany.
Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmiane nastepujgcych zapisow:

2. W czesci Wsparcie techniczne pkt 2) ust. d) i e)
d) obstuga zgtoszen typu ,How to”,
e) opracowywanie, na wniosek Zamawiajacego, nietypowych raportow
w ramach systemu

Zmiana na:

d) obstuga zgtoszen typu ,How to”, w ilosci 10 zapytan na kazdy rok
wsparcia,

e) opracowywanie, na wniosek Zamawiajgacego, niestandardowych raportow
w iloéci 3 w trakcie trwania rocznego okresu wsparcia,

Odp.: Zamawiajacy wyraza zgode na zmiane.

2) Dotyczy: zalacznik nr 4 do zapytania ofertowego — projekt umowy
Pytanie: Czy Zamawiajgcy wyraza zgode na usuniecie nastepujacych zapisow:
Par. 9 ust. 1 lit. d):
d) w przypadku niedotrzymania terminow dotyczgcych obstugi zgtoszen w wysokosci:

- 0,12 % wynagrodzenia o ktérym mowa w § 6 ust. 1 za kazdy dzien roboczy zwloki
w przypadku przekroczenia Czasu naprawy Wady/ Incydentu Krytycznego/ Awarii

- 0,1% wynagrodzenia o ktorym mowa w § 6 ust. 1 za kazdy dzien roboczy zwioki
w przypadku przekroczenia Czasu naprawy Incydentu / Usterki

Odp.: Zamawiajgcy nie wyraza zgody na usuniecie zapisow. Zamawiajacy proponuje
wprowadzi¢ nastepujgce zmiany w tresci par. 9 ust. 1 lit. d):

d) w przypadku niedotrzymania terminéw dotyczacych obstugi zgtoszen w wysokosci:

- 0,06 % wynagrodzenia o ktérym mowa w § 6 ust. 1 za kazdy dzien roboczy zwiloki
w przypadku przekroczenia Czasu naprawy Wady/ Incydentu Krytycznego/ Awarii

- 0,05 % wynagrodzenia o ktérym mowa w § 6 ust. 1 za kazdy dzien roboczy zwioki
w przypadku przekroczenia Czasu naprawy Incydentu / Usterki

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmiane nastepujacych zapisow:
Par. 7 ust. 1:

1. Wykonawca oswiadcza, ze na podstawie Umowy udzieli Zamawiajgcemu licencji
opisanej Umowg. Celem jest zapewnienie Zamawiajgcemu mozliwosci korzystania
z Oprogramowania w sposéb i w celu opisanym w Umowie. Wszystkie oswiadczenia
Wykonawcy i zapisy Umowy nalezy interpretowaé zgodnie z powyzszym celem
Umowy.

Zmiana na:

1. Wykonawca oswiadcza, ze na podstawie Umowy dostarczy Zamawiajacemu licencji
opisanej Umowa. Celem jest zapewnienie Zamawiajacemu mozliwosci korzystania
z Oprogramowania w sposob i w celu opisanym w Umowie. Wszystkie o$wiadczenia




Wykonawcy i zapisy Umowy nalezy interpretowa¢ zgodnie z powyziszym celem
Umowy.

Odp.: Zamawiajgcy wyraza zgode na zmiane.
Pytanie: Czy Zamawiajgcy wyraza zgode na zmiane nastepujacych zapisow:

Par. 10 ust. 7, 8 { 9:

7. Czas reakcji na przyjete zgtoszenie wynosi: 1 dzien roboczy od momentu
przestania zgtoszenia w dniu robocze. Czas reakcji oznacza termin, w ktorym
Wykonawca zobowigzuje sie potwierdzi¢ zgtoszenie i przystgpi¢c do usuwania
Bteddw.

8. Przyjecie zgtoszenia wraz z okresleniem daty i godziny przystgpienia do naprawy,
zostanie przez Wykonawce potwierdzone drogg elektroniczng na wskazany przez
Zamawiajgcego adres e-mailowy: informatyka@kopernik.lodz.pl.

9. W ramach wsparcia technicznego dla wdrozonego Oprogramowania Wykonawca
zobowigzany bedzie do usuniecia wszelkich wad i usterek przedmiotu niniejszej
umowy, ktére mozna zgtaszaé Wykonawcy za posrednictwem systemu zgloszen
serwisowych - udostepnionemu Zamawiajagcemu. Wymagany czas reakcji na
zgtaszane problemy wynosi maksymalnie:

a) W przypadku Wady - Czas naprawy wyniesie do 5 dni roboczych od chwili
zgtoszenia Wady,

b) W przypadku Incydentu krytycznego/ Awarii - Czas naprawy wyniesie do 2 dni
roboczych od chwili zgtoszenia Awarii,

c) W przypadku Incydentu/ Usterki - Czas naprawy wyniesie do 3 dni roboczych
od chwili zgtoszenia.

Zmiana na:

7. W ramach wariantu ,AMS”, Dostawca dotozy wszelkich staran, aby zapewni¢ jak
najszybsze rozwigzanie zgtoszen oraz podjecie zgtoszenia w trakcie 1 dnia
roboczego.

8. Przyjecie zgtoszenia, zostanie przez Wykonawce potwierdzone drogq elektroniczng
na adres e-mailowy z ktorego nastgpito zgtoszenie lub na adres email osoby
zgtaszajacej w przypadku zgloszenia telefonicznego.

9. W ramach wsparcia technicznego dla wdrozonego Oprogramowania Wykonawca
zobowigzany bedzie do usuniecia wszelkich wad i usterek przedmiotu niniejszej
umowy, ktédre mozna zgtasza¢ Wykonawcy za posrednictwem systemu zgtoszen
serwisowych - udostepnionemu Zamawiajgcemu.

Odp.: Zamawiajacy nie wyraza zgody na zmiane w zaproponowanej formie.
Zamawiajacy proponuje nastepujace zmiany w tresci:

7. Czas reakcji na przyjete zgtoszenie wynosi: 1 dzien roboczy od momentu
przestania zgtoszenia w dniu robocze. Czas reakcji oznacza termin, w ktorym
Wykonawca zobowigzuje sie potwierdzi¢ zgtoszenie i przystapi¢ do usuwania
Btedow.




8. Przyjecie zgtoszenia wraz z okresleniem daty i godziny przystapienia do naprawy,
zostanie przez Wykonawce potwierdzone droga elektroniczng na jeden ze
wskazanych adreséw e-mail:

e f'l ka :_.'.._u rnik , |, lub
- adres e-mail, z ktérego nastgpito zgtoszenie lub
- adres e-mail osoby zgtaszajgcej w przypadku zgtoszenia telefonicznego.

9. W ramach wsparcia technicznego dla wdrozonego Oprogramowania Wykonawca
zobowigzany bedzie do usuniecia wszelkich wad i usterek przedmiotu niniejszej
umowy, ktére mozna zgtasza¢ Wykonawcy za posrednictwem systemu zgtoszen
serwisowych - udostepnionemu Zamawiajgcemu. Wymagany czas reakcji na
zgtaszane problemy wynosi maksymalnie:

a) W przypadku Wady - Czas naprawy wyniesie do 7 dni roboczych od chwili
zgtoszenia Wady,

b) W przypadku Incydentu krytycznego/ Awarii — Czas naprawy wyniesie do 3 dni
roboczych od chwili zgtoszenia Awarii,

c) W przypadku Incydentu/ Usterki - Czas naprawy wyniesie do 5 dni roboczych
od chwili zgtoszenia

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmiane nastepujacych zapisow:

Par. 3 ust.1 lit c):

c) Etap III - wsparcie techniczne i aktualizacja dla Oprogramowania na okres 36
miesiecy od daty podpisania protokotu odbioru Etapu II

Zmiana na:

c) Etap III - wsparcie techniczne i dostep do aktualizacji dla Oprogramowania
na okres 36 miesiecy od daty podpisania protokotu odbioru Etapu II.

Odp.: Zamawiajacy wyraza zgode na zmiane.

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na dodanie nastepujacych zapisow:
Par. 1 Definicje

t) ,Zapytanie How-To" - zapytanie w ramach pakietu How-To o wbudowang
i udostepniong przez producenta funkcjonalnos¢ Oprogramowania/ Subskrypcji
lub dostarczonego przez dostawce /Rozszerzenia Ilub o to, jak dang
funkcjonalnos¢ zrealizowa¢ lub zaimplementowac w systemie. Odpowiedz
na zapytanie How-to realizowane jest poprzez odestanie do dokumentacji
producenta, jezeli taka istnieje lub przekazanie informacji przez pracownika
dostawcy, jak skonfigurowaé lub  zaimplementowa¢ funkcjonalnosé
Oprogramowania/ Subskrypcji jesli jest ona przewidziana przez producenta lub
Rozszerzenia jesli jest ono przewidziane przez dostawce. W przypadku, kiedy
informacje udzielane w ramach zapytania How-to nie mieszczg sie
w funkcjonalnosciach przewidzianych przez Producenta lub Rozszerzeniach
dostarczonych przez dostawce, Uzytkownik zostanie o tym poinformowany
a zgtoszenie zostanie zamkniete bez dalszej realizacji. W okreslonych




przypadkach, informacja o zapotrzebowaniu na dang funkcjonalnos¢ moze zostac
zgtoszona przez pracownika zespotu wsparcia do Producenta lub dostawcy.

u) ,Raporty niestandardowe” - raporty tworzone w oparciu o zapytania SQL do bazy
danych aplikacji ManageEngine niewymagajgce modyfikacji konfiguracji tej
aplikacji lub bazy danych w celu uzyskania oczekiwanego rezultatu, bazujace na
danych bezposrednio agregowanych przez system i dostgpnych w istniejgcych
tabelach bazy danych.

Odp.: Zamawiajacy wyraza zgode na dodanie zapisow.

3) Dotyczy: zatacznik nr 8 do projektu umowy — Opis Przedmiotu Zamoéwienia
Pytanie: Czy Zamawiajgcy zgadza sie na usuniecie nastepujacych zapisow:
W czesci Wsparcie techniczne pkt 1) ust. d):

d) konsultacje i porady informatyczne w zakresie dziatania, funkcjonowania oraz
obstugi Oprogramowania

Odp.: Zamawiajacy nie wyraza zgody na usunigcie;
Pytanie: Czy Zamawiajacy zgadza sie na usuniecie nastepujacych zapisow:
W czesci Wsparcie techniczne pkt 2) ust. f):

f) upgrade, konserwacja, audyt i pomoc techniczna realizowana w siedzibie
Zamawiajgcego albo w innym miejscu przez niego wskazanym,

Odp.: Zamawiajgacy wyraza zgode na usunigci zapisu.

4) Dotyczy: zalacznik nr 5 do projektu umowy - Ogdlne Warunki Wsparcia
Technicznego

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmiane nastgpujacych zapisow:
Par 3. Ust. 1
1. Ustluga Wsparcia technicznego obejmuje:

Zmiana na:
1. Ustuga Wsparcia Technicznego swiadczona w wariancie ,AMS” obejmuje:
Odp.: Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiang.
Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmianeg nastepujacych zapisow:

Par. 3 ust. 2
2. Dodatkowe Ustugi Wsparcia Technicznego swiadczone przez Wykonawce
obejmujace:
Zmiana na:

2. Ustuga Wsparcia Technicznego $wiadczona w wariancie ,AMS SLA” obejmuje
dodatkowo:

Odp.: Zamawiajacy nie wyraza zgody na zmianeg




Jednoczesnie Zamawiajgcy informuje, ze zmianie ulegaja zapisy par. 3 zat. Nr 5
do projektu Umowy - Ogdlne Warunki Wsparcia Technicznego. Par. 3 nabiera brzmienia:

§3. Zakres Ustugi Wsparcia Technicznego

1. Ustuga Wsparcia Technicznego obejmuje:
a. Pomoc techniczng Producenta,
b. Dostep do Upgrade, Update i ServicePack,
c. Pomoc techniczng w jezyku polskim,
d. Dostep do polskiego Portalu pomocy technicznej,
e. Dostep do polskiej bazy wiedzy,
f. Telefoniczng pomoc techniczng w jezyku polskim,
g. Mailowg pomoc techniczng w jezyku polskim,
h. Zdalng pomoc techniczna w jezyku polskim,

i. Obstuge zgtoszen How-to w liczbie 10 w trakcie trwania rocznego okresu
wsparcia,

j. Nielimitowane opracowywanie raportéw standardowych,

k. Opracowywanie Niestandardowych raportdw w ilosci 3 w trakcie trwania
rocznego okresu wsparcia,

|. Zdalne wsparcie w celu rozwigzywania Incydentéw z aktualizacja,
m. Gwarantowany czas reakcji zgodnie ze specyfikacja,

n. Gwarantowany czas rozwigzania zgodnie ze specyfikacja,

Jednoczesnie z par. 4 zat. nr 5 do Umowy Zamawiajacy usuwa zapisy ust. 1, lit e-f
oraz ust. 2.
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